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Taman tyon tavoitteena oli tuoda esille ongelmakohdat, jotka kohtasivat Verohal-
linnon Lantisen veronkantoyksikdn, Vaasan tyontekijoita, kun verotili otettiin
kayttoon tammikuussa 2010. Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad, kuinka hy-
vin verotili on vahentanyt hallinnollista taakkaa ja kuinka verotilin alkuvaikeudet
on saatu ratkaistua. Tarkoituksena oli myds, ettd kun namé ongelmat olisivat tie-
dossa verotilin kdyttéonoton 2. vaiheessa, voisi néitd ongelmia valttaa ja saada
heti verotilin toiminta uusilta kohdilta toimimaan moitteettomasti. Tutkimuksen
vastauksia verrattiin Tanja Saviniemen vuonna 2010 tekem&in ty6hon samasta
aiheesta, Verotilin seuraukset, kyselytutkimus verotilin kayttddnottoon liittyvista
ongelmista. T&ssé tyossa ei kasitella lainkaan verohallinnon asiakkaiden, yksityis-
ten tai yritysten, kokemuksia verotilin alkuhankaluuksista. Verohallinto otti kéyt-
t0on vuonna 2010 verotilin, jonka tarkoituksena on helpottaa asiakkaiden asiointia
verohallinnon kanssa seké vahentaa hallinnollista taakkaa asiakkailta ja verohal-
linnolta.

Teoriaosuudessa aineistona on kaytetty Suomessa julkaistuja erilaisia raportteja,
lausuntoja ja tutkimuksia. Tutkimusmenetelmana kéytettiin kyselytutkimusta seké
haastatteluja. Kysely suoritettiin e-kyselyna ja haastateltavia valittiin kymmenen
henkilba.

Tuloksista selvisi, etta verotilin kayttdonotto koettiin hankalana, mutta ajan kulu-
essa verotili oli muuttunut helpommin késiteltdvaksi. Tyontekijat kokivat ajoittain
jaaneensé yksin verotilin ongelmien kanssa. Téiden automaatioaste on tutkimuk-
sen mukaan lisadntynyt veronkannossa jonkin verran, eli silloin my6s hallinnolli-
nen taakka on hieman pienentynyt veronkannossa. Tutkimustulosten luotettavuut-
ta kuvaa se, ettd ne vastaavat osittain aiemmin tehtya tutkimusta samasta aiheesta.
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taakka
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The aim of thesis was to point out the problems, that the employees in the West-
ern Tax Collection Unit, Vaasa faced, when Tax Account entered into force in
January 2010. The meaning of this research was to find out how much the Tax
Account has reduced administrative burden, and how the difficulties in the begin-
ning has been solved or are they solved. The purpose of this research was also,
that when the problems from the beginning of the Tax Account in January 2010
are known, they can be avoided when Tax Accounts phase two begins. The results
of thesis are compared to another thesis, that is done year 2010 from the similar
topic “Consequences of the Tax Account: Survey of the problems in the imple-
mentation of the Tax Account”, author Tanja Saviniemi from Seindjoki University
of applied sciences. This thesis doesn’t handle the Tax Administration customers,
individuals or companies experience when the Tax Account entered into force in
January 2010. The Tax Administration introduced Tax Account in January 2010
and its purpose is to ease the taxpayers running errands with the Tax Administra-
tion and also reduce the administrative burden from the customers and from the
Tax Administration.

The material used in the theoretical study was different kind of studies, researches
and statements which have been published in Finland. The research methods were
questionnaire and interviews. The inquiry was sent by email to those who an-
swered to the questionnaire and ten employees were interviewed.

The results showed that the Tax Account was very difficult to handle in the be-
ginning of 2010, but now when time has gone its lot easier to use. The results also
showed that the employees felt alone with the problems they faced in the begin-
ning of the Tax Account. The automation of work assignments has been increased
in the Western Tax Collection Unit, VVaasa and therefore the administrative burden
has been reduced. The research results are reliable because they match partly with
the results from the earlier thesis.
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1 JOHDANTO

Verohallinto otti kayttdén vuonna 2010 verotilin, jonka tarkoituksena on helpottaa
asiakkaiden asiointia verohallinnon kanssa, sekd véhent&a hallinnollista taakkaa
asiakkailta ja Verohallinnolta. Hallinnollisen taakan kustannukset syntyvét lain-
sdadannon vaatimusten edellyttdmien tietojen kerddmisestd, joita yritys ilman
lainsdddannon vaatimusta ei vapaaehtoisesti kokoaisi. Verotili on Verohallinnon
yllapitamé veronmaksajakohtainen tili, jolle kootaan veronmaksajan veroja ja
maksuja koskevia tietoja. Euroopan komissio julkaisi vuonna 2007 toimintaoh-
jelman yritysten hallinnollisen taakan keventamiseksi. Sen tavoitteena on vahen-
taa hallinnollista taakkaa 25 % EU-lainsaddanndsta ja sen toimeenpanosta vuoteen
2012 mennessa. Tassé opinndytetydssé selvitetddn ongelmia, joita Verohallinnon
Vaasan Veronkantoyksikon henkilokunta kohtasi, kun verotili otettiin kéyttoon

tammikuussa 2010.

1.1 Tutkimuksen tavoitteet ja rajaus

Taman opinndytetyon tavoitteena on tuoda esille ongelmia, joita Verohallinnon
Vaasan veronkantoyksikon tyontekijat kohtasivat, kun verotili otettiin kayttéon
tammikuussa 2010. Tutkimuksessa on ollut tarkoitus selvittaa, kuinka hyvin vero-
tili on vahentanyt hallinnollista taakkaa ja kuinka verotilin alkuvaikeudet saatiin
ratkaistua tai onko ne vield saatu ratkaistua. Tarkoitus on myds, ettd kun ndamé
ongelmat ovat tiedossa verotilin kdyttdonoton 2. vaiheessa, voisi niita vélttaa ja

saada heti verotilin toiminta uusilta kohdilta toimimaan moitteettomasti.

Tama opinndytetyd keskittyy Vaasan Veronkantoyksikon henkilékunnan koke-
miin ongelmakohtiin verotilin k&yttdonoton yhteydessé eiké tassé opinnaytetydssé
kasitelld lainkaan Verohallinnon asiakkaiden, yksityisten tai yritysten, kokemuk-

sia verotilin alkuhankaluuksista.

1.2 Tutkimusmenetelméat

Tutkimusmenetelmand kaytetadn seké haastatteluja ettd kyselylomaketta. Maaréal-
lisesti aineisto haastatteluista ja lomakekyselyista ei ole suuri, joten tdssé opinnay-

tetyossa kaytetddn kvalitatiivista lahestymistapaa. Kvalitatiivisella menetelmalld
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ei pyrita tilastollisesti merkittavédan edustavuuteen vaan pyritaan loytdmaan seli-
tykset tutkimuksen ongelmiin. Kvalitatiivisen tutkimuksen avulla voidaan antaa
virikkeitd myds erilaisille jatkotutkimuksille. Kvalitatiivinen tutkimus on suppea
ja harkinnanvaraisesti koottu nayte (Heikkilda 1999, 16- 17). Osa Vaasan veron-
kantoyksikon henkilokunnasta vastaa lomakkeella ja osa henkilokunnasta haasta-
tellaan, jotta opinndytetydhon saadaan monipuolisempia vastauksia. Haastatteluti-
lanteessa tulee monesti esille asioita, mité ei kyselylomakkeen avulla saada nos-
tettua esille. Lomakkeen vastausaika on viikko ja yhden henkilon haastattelun
kesto noin puoli tuntia. Haastateltavia on kymmenen henkil6é ja lomakkeella vas-
tanneita on 13 henkil6a.

1.3 Tutkimuksen sisalto luvuittain

1. luvussa lukija johdatellaan tyon aiheeseen. Luku 2 on tutkimukseen liittyvaa
teoriaa hallinnollisesta taakasta. Luku 3 koskee verotilihankkeen asettamista ja
verotilid yleisesti sekd Verohallinnon organisaatiota ja VVeronkantoyksikon raken-
netta ja tyotehtavié. 4. luvussa kasitelldan kyselyn toteutustapaa ja 5. luku on vas-
tausten analysointia. Luku 6 on yhteenveto tutkimuksesta sekad johtopéatokset

tutkimuksen tuloksista.

Lahdeluettelossa on kaikki kaytetyt ldhteet ja lopussa on kyselylomake liitteend.
Kysely tehdddn sahkoisessd muodossa, joten liitteeksi on laitettu tekstiversio ky-
selystd, joka ei kuvaa lahetetyn kyselyn todellista ulkonakdd. Todellisuudessa
kyselyssd on mukana saatekirje, josta vastaajat saavat selville miksi kysely heille

lahetetaén.
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2 HALLINNOLLINEN TAAKKA

Taman opinnédytetyon yksi tavoite on ollut selvittdd, onko verotili vahentanyt vir-
kailijoiden hallinnollista taakkaa Lantisessa veronkantoyksikossd Vaasassa. Tassa
luvussa selvitédn, miké hallinnollinen taakka on, ja kuinka sitda on suunniteltu ke-
vennettavan. Valtion taloudellinen tutkimuskeskus on tehnyt asiasta selvityksen ja
tassd luvussa kaydaan hieman selvitysta l&pi sekd sahkoisen asioinnin vaikutusta
hallinnolliseen taakkaan.

Euroopan komissio julkaisi vuonna 2007 toimintachjelman yritysten hallinnolli-
sen taakan keventamiseksi. Sen tavoitteena on véhent&4 hallinnollista taakkaa 25
% EU-lains&dadénnosta ja sen toimeenpanosta vuoteen 2012 mennessa. Eurooppa-
neuvosto on pyytanyt jasenvaltioita asettamaan omat kansalliset tavoitteensa
huomioiden oman maansa lahtokohdat ja perinteet. Useimmat jasenvaltiot ovat
nain myos tehneet. Suomen hallitus hyvaksyi vuonna 2009 periaatepaatoksen toi-
mintaohjelmaksi yritysten hallinnollisen taakan véhentdmiseksi vuosina 2009-
2012. (TEM 211:00/2008, 1)

Suomen hallinnollinen taakka on EU-vertailussa arvioitu suhteellisen alhaiseksi
muihin maihin verrattuna. Suomen taakka on noin 1,5 % bruttokansantuotteesta.
EU-maiden keskiarvo on noin 3,5 % bruttokansantuotteesta. Komissio arvioi, etti
hallinnollisen taakan 25 % vahennys kasvattaisi bruttokansantuotetta 0,6 % vuo-
teen 2025 mennessa. Valtion taloudellisen tutkimuskeskuksen selvityksen ja sii-
hen liittyneen yrityskyselyn tulosten mukaan hallinnollista taakkaa olisi Suomessa
eniten verotuksessa, tydnantajana toimimisessa ja ympéristolainsdaddannossa. Ke-
hittdamistarvetta on my6s taloushallinnon raportoinnissa pienten yritysten nako-
kulmasta. Paljon kevennettdvaad 16ytyy myos maatalouden tuki- ja valvontajérjes-
telmissa. (TEM 211:00/2008, 1-3)

2.1 Hallinnollisen taakan tyénantajavelvoitteet

Hallinnolliset kustannukset aiheutuvat siitd, kun yritykset kerdévat, muokkaavat ja
toimittavat lainsdadannon velvoittamina erilaisia tietoja viranomaisille tai kol-
mansille osapuolille, esimerkiksi tyontekijoille tai kuluttajille. Naiden tietojen

kerddmisestd aiheutuu hallinnollista taakkaa, jota yritys ei tarvitse oman liiketoi-
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mintansa tarpeisiin vaan jota kerdtd&n ainoastaan lainsaddannon vaatimusten
vuoksi (TEM 2010a, tiivistelmd). Byrokratia, joka aiheutuu yrityksille siitd, kun
ne toimittavat lainsaadannon velvoittamina eri yhteyksissé tietoja eri tahoille, kut-
sutaan hallinnolliseksi taakaksi (TEM 2010a, esipuhe). Selvityksen kohteena ol-
leista kaikista tyOnantajavelvoitteista, hallinnolliset kokonaiskustannukset ovat
yrityksille noin 5,8 miljardia euroa. Hallinnollisen taakan osuus t&std on 906 mil-
joonaa euroa eli noin 16 % hallinnollisista kokonaiskustannuksista. (TEM 2010a,
9)

2.1.1 Tutkimusmenetelma SCM (Standard Cost Model)

Standardikustannusmalli (Standard Cost Model) on kehitetty nimenomaan yritys-
ten hallinnollisten kustannusten mittaamiseen. Menetelmé& on kvantitatiivinen, ja
se perustuu yrityshaastatteluin ja asiantuntija-arvioihin perustuen yritysten hallin-
nollisten velvoitteiden tayttamiseen kéayttdman ajan ja sen kustannusten arvioin-
tiin. SCM-menetelmd on laajasti kaytossa EU-jasenvaltioissa hallinnollisten kus-
tannusten mittaamisessa hallinnollisen taakan vahentamisohjelmien yhteydessa ja
EU-tason toimintaohjelmassa. SCM-menetelmalla tarkastellaan hallinnollisia toi-
menpiteitd ja niiden kustannuksia eika tarkastella lainkaan saantelyn yhteiskunnal-
lisia tavoitteita (TEM 2009, 18). SCM-menetelméll& tehty tutkimus selvitti tyon-
antajien toimimiseen liittyvan lainsdadannon hallinnollisia kustannuksia ja arvioi
lainsdadannon aiheuttamaa hallinnollista taakkaa. Yritykset nakivat ensisijaisesti
kehittdmistd sahkoisen asioinnin kehittamisessa, paéllekkaisen tiedon toimittami-
sen véhentdmisessd ja erilaisten oppaiden ja toimintaesimerkkien laadinnassa.
SCM-menetelmalla ei saa tarkkoja ja tilastollisesti patevia tuloksia, vaan sen avul-
la esitetddn arvioita siitd, kuinka paljon vuodessa maksaa tietty lainsdddannon

tiedonantovelvoitteen noudattaminen yritykselle. (TEM 20104, tiivistelma)

2.1.2 Prioriteettilainsdadantoalueet

Kansallisen hallinnollisen taakan keventdmisessa keskitytéan erityisesti valittuihin
prioriteettilainsdédantoalueisiin. Tyo- ja elinkeinoministerion asettama ohjaus-
ryhmd ehdotti seitsemad prioriteettialuetta, verotus, tilastointi, maataloustukiin

liittyvat menettelyt, elintarviketurvallisuus, ty6nantajana toimimisen tiedonanto-
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velvoitteet, taloushallinnon raportointia koskeva lainsdadanté ja ympéristélupa-
menettelyt. Liséksi ehdotettiin yritysten sdhkdisen asioinnin kehittdmista toimin-

taohjelman horisontaaliseksi prioriteettialueeksi. (TEM 2009, tiivistelma)

Kun yritysten hallinnollista taakkaa kevennetaan, se auttaa parantamaan hallituk-
sen yritysten ja yrittdjyyden toimintaedellytyksia edistdvaé politiikkaa ja parem-
man sééntelyn toimia. Yritysten hallinnollisen taakan keventdminen on yksi halli-
tuksen tyon, yrittdmisen ja tyéelamén politilkkaohjelman painopisteista. (TEM
2009, 5)

2.2 Hallinnollisen taakan keventamiskeinot

Hallinnollista taakkaa pyritdén keventdméaan yksinkertaistamalla voimassa olevaa
lainsd&dantod ja sen sisaltdmid tiedonantovelvoitteita. Tiedonantovelvoitteilla tar-
koitetaan vaatimuksia tuottaa, arkistoida, lahettda ja sailyttaa tietoa. Tiedonanto-
velvoitteen nojalla yritysten on toimitettava tietovaatimuksia. Tietovaatimus yksi-
161 tiedonantovelvoitteen sisallon. Néiden tietojen tuottamiseksi yritysten on to-
teutettava erilaisia hallinnollisia aktiviteetteja esimerkiksi tiedonantovelvoitteisiin
perehdyttaminen, tarvittavan tiedon hakeminen, uuden tiedon tuottaminen, tiedon
luominen ja kaavakkeiden ja lomakkeiden tayttdaminen. (TEM 2010b, 20)

Lainsdadannon velvoittamana yritysten tiedonantovelvoitteet vaihtelevat suuresti.
Toiset yritykset toimittavat tdimén vuoksi tietoja monesti vuodessa eri viranomai-
sille tai tiedonantovelvoitteeksi riittda vaatimus, jonka mukaan jotkut asiakirjat on
oltava saatavilla esim. tarkastusta varten. Kuitenkaan kaikki hallinnolliset kustan-
nukset eivét ole hallinnollista taakkaa vaan yritykset kerddvat ja séilyttavat tietoja
my0s omiin tarpeisiinsa. Tatd osaa hallinnollisista kustannuksista kutsutaan ta-
vanomaisiksi liikekustannuksiksi (business-as-usual-kustannukset, BAU). SCM-
tutkimuksissa tulee usein esille ns. arsytystaakka, eli vaikka laskennallinen hallin-
nollinen taakka olisi rahallisesti melko pieni jonkin tiedonantovelvoitteen kohdal-
la, se voi silti tuntua yrityksesté todella merkittavaltad. (TEM 2010b, 20- 21)

Taakkaa pyritddn myos keventdmaan kehittdmalld viranomaisasiointia, erityisesti
sahkoista asiointia. Liséksi halutaan valttdd uuden hallinnollisen taakan syntymis-

td, kun uutta lainsdadantda valmistellaan. Suomi on osana EU:n vuonna 2007
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kaynnistettyd yhteistd toimintaohjelmaa sitoutunut véhentaméaan yrityksille kan-
sallisesta lainsdaddannosté aiheutuvia hallinnollisia rasitteita. (TEM 2009, 11)

Ohjausryhma on saanut tehtavékseen analysoida hallinnolliseen taakkaan vaikut-
tavaa eri tekijoiden muodostamaa kokonaisuutta sekd taakan vahentamistarpeita ja
mahdollisuuksia. Sen tehtdvand on myos koota yhteen hallinnollista taakkaa kos-
kevat toimenpiteet, tutkimukset ja kokemukset. Sen on my0s tuettava ja sovitetta-
va yhteen kansallisen toimintaohjelman toteuttaminen eri painopistealueilla seka
sovitettava yhteen kansallisen ja EU-tason toimintaohjelman eteneminen. Ohjaus-
ryhmén tehtdvand on myos edistdd ja pohtia keinoja yrityksille lainsaddannosté
johtuvan tietojen keréddmisen, muokkaamisen ja toimittamisen yksinkertaistami-
seksi ja erityisesti sdhkdisen asioinnin mahdollisuuksien laajentamiseksi ja rapor-
toida saannollisesti paremman saantelyn ministerityéryhmalle. (TEM 2009, 11-
12)

2.2.1 Oikeudellinen saantely ja vaikutukset yhteiskuntaan

Yhteiskunnallisesti tarkeitd paamaéarid toteutetaan ja edistetddn oikeudellisella
saantelylla. Téllaisia ovat esim. taloudellinen hyvinvointi, sosiaalinen oikeuden-
mukaisuus ja ymparistonsuojelu. Tasta sdantelysta koituu kustannuksia niin sééan-
telyn kohteena oleville kansalaisille, yrityksille, kuin julkishallinnolle. Perustus-
lain muutoksilla on Suomessa ollut kahtalainen vaikutus kansallisen lains&adan-
non osalta. Vain eduskunnan myétéavaikutuksella voidaan yrityksille asettaa ase-
tuksilla ja viranomaismaarayksilla velvoitteita, tima on vahentanyt lakia alem-
manasteisen sadntelyn osuutta. Kuitenkin velvoitteiden s&atdminen entistd use-
ammin lain tasolla jaykistaa sadntelya ja vaikeuttaa nykyisten velvoitteiden muut-
tamista ja kumoamista. (TEM 2009, 15)

Yhteiskuntaan voidaan saada laajoja vaikutuksia yrityksen hallinnollisen taakan
keventamiselld. Jos yritysten kilpailu toimii, néiden alhaisemmat kustannusraken-
teet siirtyvat hyddykkeiden hintoihin, kuluttajien reaalipalkat nousevat ja hyddyk-
keiden kysynnat kasvavat. N&in ollen pienentynyt hallinnollinen taakka voi lisatéa
yritysten tuotantoa ja investointeja. Kun tarpeeton raportointi vahentyy, voivat

yritysten tyontekijat kdyttdd enemmaén aikaa keskeiseen liiketoimintaan. Hallin-
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nollisen taakan keventdminen hyodyttdd nimenomaan pienid ja keskisuuria yrityk-
sid, joilla hallinnollinen taakka on suhteellisesti suurin verrattuna suuriin yrityk-
siin. Juuri pienten ja keskisuurten yritysten osuus Suomen koko yrityskannasta on

99,8 %, joten Suomessa asia on hyvin tarkea yrittdjyydelle. (TEM 2009, 16)

Hallinnollisen taakan toimintaohjelman tavoitteena on keventéa yritysten hallin-
nollista taakkaa yksinkertaistamalla voimassa olevaa lainsdddantoa ja niiden sisél-
tdmia tiedonantovelvoitteita seké vahentda uuden hallinnollisen taakan syntymista
valmisteilla olevasta uudesta lainsaddannostd. Hallinnollista taakkaa voidaan ke-
ventad, lainsdéddannodssé tehtdvien muutosten lisdksi, yksinkertaistamalla ja uudis-
tamalla menettelytavat, jotka liittyvat tietojen kerda@miseen, muokkaamiseen ja
toimittamiseen. Séhkdisen ja verkkopohjaisen asioinnin mahdollisuuksien kehit-
tdminen yritysten ja viranomaisten vélill&4 on néista tavoista keskeisin. Hallinnolli-
sen taakan vahentdmiseen kdytettavind keinoina voidaan poistaa, véhentad, yhdis-
ta4 tai parantaa sdannoksid, esim. yksinkertaistamalla lainsaaddédnnon terminologi-
aa ja vahentdmalla sen monimutkaisuutta. Prosesseja, joiden avulla s&&nnoksia
noudatetaan, voidaan yksinkertaistaa, esim. poistamalla tarpeettomat lomakkeet ja
tarkastukset tai harventamalla tietopyyntdjen tiheyttd. Keinona voidaan kayttaa
my0s tietojen jakamista kerddmall& tiedot muilta viranomaisilta tai yritysten tieto-
jarjestelmistd ennemmin kuin yrityksiltd. Kehitetddn ICT- sovelluksia ja palvelui-
ta laittamalla esim. lomakkeet ja tietopyynnét internetiin. Hallinnollista taakkaa
voi myos keventaa tarjoamalla parempaa ohjausta ja neuvontaa, esimerkiksi inter-
net-neuvonta ja ohjeet voidaan selittdd yksinkertaisella kielelld, kayttdmattad am-
mattisanastoa. Lainsdddannon voi myos laittaa saataville sahkoisesti, jotta yritys-
ten on helppo katsoa lakipykalat internetista. (TEM 2009, 19- 20)

2.2.2 Valtion taloudellisen tutkimuskeskuksen selvitys

Valtion taloudellisen tutkimuskeskuksen VATT:n tekemén selvityksen mukaan
Suomessa hallinnollista taakkaa on eniten verotuksessa, tydnantajana toimimises-
sa ja ymparistolainsdddannossad. VATT:n selvityksen mukaan hallinnollinen taak-
ka voidaan tyypitella kahteen ryhmaéén eli tietopyyntdjen mééard, vaikeaselkoisuus
ja monimutkaisuus synnyttavét taakkaa ja tietojen luovutuskéaytantdjen kankeus,
esim. sahkoisten tiedonantokanavien kehittyméattdmyys aiheuttaa hallinnollista
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taakkaa. Ominaista hallinnolliselle taakalle on my0s se, etta se kohdistuu enem-
man pieniin kuin suuriin yrityksiin ja se, ett osa taakasta syntyy séaannollisist,
osa tapauskohtaisista, ei-saanndollisisté tiedonantovelvoitteista. EU- maiden laht6-
tilanteet ovat erilaisia, kun tarkastellaan eri maiden hallinnollisen taakan keven-
tamiskeinoja. Korkeimmillaan kansainvalisissé vertailuissa yritysten hallinnolliset
kustannukset on arvioitu olevan Puolassa, Kreikassa ja Unkarissa. Tanska, Iso-
Britannia, Ruotsi ja Suomi on arvioitu kevyimmiksi hallinnollisten kustannusten
maiksi. (TEM 2009, 32- 34)

EU-tason hallinnollisen taakan vahentamistavoite ja kansallisen toimintaohjelman
tavoitteen saavuttaminen merkitsisi sitd, ettd ldhivuosina yritysten hallinnolliset
rasitteet kevenisivat oleellisesti, noin neljannekselld. Sen tavoitteena on saada pk-
yritysten kaytdnnon toimintaan ja arkeen tuntuvia hyotyja. Kun yritysten hallin-
nollinen taakka kevenee, tdma heijastuu automaattisesti julkishallinnon tehostumi-
seen ja tuottavuuden lisddntymiseen. (Toimintaohjelma yritysten hallinnollisen
taakan vahentamiseksi vuosille 2009- 2012, 9)

Tahan mennessa toteutettujen toimien johdosta yritysten kokonaistaakka on pai-
nopistealoilla jossakin méaarin vahentynyt, kun on kyse kansalliseen lainsd&dan-
toon tehdyistd muutoksista. Kuitenkin esimerkiksi valtiopdivdavuonna 2009 anne-
tuista hallituksen esityksista suurempi osa luultavasti lisda kuin vahentaa yritysten
taakkaa. Vaalikaudella on toteutettu taakkaa lisddvia toimenpiteitd, esim. ns.

kaannetty arvonlisavero rakennusalalla. (Ty0- ja Elinkeinoministerié 2011)

2.3 Sahkdinen asiointi

Ensimmaéinen laki sdhkdisestd asioinnista astui Suomessa voimaan vuoden 1993
lopulla. Siind sdhkoisen viestinndn ja automaattisen tietojenkasittelyn kayttami-
sesta saadettiin yleisissa tuomioistuimissa. Ndin ensimmaisen kerran sahkoisen
viestinndn ja automaattisen tietojenkasittelyn kayttdminen Suomen yleisissé tuo-
mioistuimissa saatettiin sdédannéiselle pohjalle. Taten sahkdinen asiointi saatiin
hyotykayttoon melko &kkia, mutta kdyttdala oli melko rajattu. Vuonna 1998 laki-

tekstiin tehtiin muutamia selvennyksia ja sdéhkoinen asiointi hieman laajentui.



17

Vuoden 2000 alusta astui voimaan Laki sdhkoisestd asioinnista. N&in sahkoista
asiointia saatiin tehostettua ja palvelun tasoa edistettyd. Vuonna 2003 tama laki
kuitenkin kumottiin ja uusi laki sahkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa
astui voimaan. Taman myo6ta Valtiovarainministeriolle keskitettiin sahkoisen asi-
oinnin kehittdminen. (Hakap&a 2008, 67—68)

2.3.1 Sahkaisen asioinnin kehittaminen

Yksi keskeisimmisté tavoitteista on lisata sdhkoisen asioinnin mahdollisuuksia, ja
nain keventaa yritysten hallinnollista taakkaa. S&hkdiset asiointipalvelut, toimies-
saan, nopeuttavat, helpottavat ja tehostavat yritysten raportointi-, ilmoitus-, ja tie-
donantovelvoitteiden tayttdmista ja sdastdvat samalla kustannuksia yrityksilta seka
julkishallinnolta. Sahkdinen asiointi parhaimmillaan mahdollistaa myGs sen, etta

saman tiedon voi toimittaa vain kerran viranomaisille. (TEM 2009, 63)

Suomi on aina ollut yksi edelldkdvijamaista tietoyhteiskuntakehityksessa. Viime
vuosina Suomen sijoitukset kansainvélisissd vertailuissa ovat kuitenkin heikenty-
neet sdhkoisen asioinnin osalta. Suomen valmiudet sahkdiseen hallintoon ovat
huonoimmat muihin Pohjoismaihin verrattuna YK:n vuonna 2008 julkaiseman
vertailun mukaan. Yksi syy tdahan on se, ettd muut maat ovat kuroneet Suomen
etumatkan umpeen. Toinen syy on Suomen hallintoon liittyvat asiat, kuten konk-
reettisten tavoitteiden hajanaisuus, ohjauksen heikkous, pirstoutunut sdhkoisen
asioinnin kehittamistyo, palveluntarjonta ja haasteet tiedon yhteiskaytdssa ja tieto-
jarjestelmien toimivuudessa. (TEM 2009, 63)

VATT:n arvion mukaan yritysten hallinnollinen taakka on Suomessa noin kaksi
prosenttia bruttokansantuotteesta eli esimerkiksi Ruotsin kanssa samaa luokkaa
(noin 2,1 % bruttokansantuotteesta). Suomi sijoittuu keskivaiheille VATT:n
kymmenen EU-jasenvaltion yritysten hallinnollisen taakan tarkastelussa. Ke-
vyimman hallinnollisen taakan maita ovat Iso-Britannia ja Tanska sek& suuren

taakan maita ovat esim. Espanja, Portugali ja TSekki. (TEM 2009, 78)
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2.3.2 Valtiovarainministerion rooli, hallinnollisen taakan kevennystoimet ja
jatkotoimenpiteet

Valtiovarainministeriélla on keskeinen rooli valtionhallinnon sdhkoisten palvelu-
jen kehittdmishankkeissa. Merkittavd kehittdmisaskel yritysten ja kansalaisten
asiointipalvelujen parantamisessa on valtion IT-toiminnan uudelleenorganisointi
ja keskittdminen. Verolainsaadanto aiheuttaa yrityksille huomattavia hallinnollisia
kustannuksia. Verohallinnon verotililla tulee olemaan suuri vaikutus yritysten
hallinnollisiin kustannuksiin ja néin ollen myds koko kansallisen toimintaohjel-
man tavoitteiden toteuttamiseen. Verohallinnossa on tall4 hetkell&d suunnitteilla
monia sahkoista asiointia edistavia palveluhankkeita ja ndma muodostavat tarkean
osan valtionhallinnon séhkoisen asioinnin edistdmisessa. Tullihallinnossa on myos
yritysten sahkodisen asioinnin suuria hankkeita meneilldédn seka Tilastokeskus on
kaynnistanyt kartoituksen tilastokyselyihin liittyvasta yrityksille aiheutuvasta taa-
kasta (TEM 2009, 78- 79)

Keskeiset hallinnollisen taakan kevennystoimet toimintaohjelman painopistealoil-
la ovat verotus, tydnantajana toimiminen, julkiset hankinnat, ymparistéluvat, maa-
taloustuet, elintarviketurvallisuus ja laatu, taloushallinnon raportointi ja tilastointi.
Toimintaohjelmaa on nyt kdytdnngssa toteutettu noin kahden vuoden ajan. Taakan
vahentdmistavoite on osana hallinnonalakohtaisia toimia ja sé&hkoisen asioinnin
kehittdmistd. Tietoisuus on lisd&ntynyt yritysten hallinnollisen taakan méaérasta,
taakan keventamistarpeesta ja keventdmismahdollisuuksista. Toimintaohjelma on
merkittavimpid hankkeita hallituksen paremman saantelyn tavoitteisiin kuuluvan

sédadoshuollon osalta. (Ty6- ja Elinkeinoministerié 2011)

Kansallinen ja EU-tason toimintaohjelma on voimassa vuoteen 2012. Tama edel-
Iyttad sitd, ettd ohjelmaa jatketaan ja tarkistetaan seuraavalla vaalikaudella. Toi-
menpiteita eri hallinnonaloilla, erityisesti raskaimmilla painopistealoilla tulee te-
hostaa. My6s muista lahtokohdista toteutettavissa uudistushankkeissa tulee var-
mistaa, ettei taakan keventamistavoite vaarannu. Toimenpiteitd toteutetaan ja te-
hostetaan my6s muilla kuin painopistealoilla tietyn alan yrityksille raskaiden,
vanhentuneiden tai tarpeettomien tiedonantovelvoitteiden vahentamiseksi. Yritys-

ten s&hkoisen asioinnin kehittamisté tulee edelleen jatkaa. S&hkoisen asioinnin
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kehittdmisessd on huolehdittava siitd, ettd yritysten asiointimahdollisuuksia pa-
rannetaan vastaavasti kuin kansalaisten. (Ty0- ja Elinkeinoministeri 2011)

Sahkaisen asioinnin kehittdmisen yhteydessa tulee arvioida mahdollisuudet virta-
viivaistaa erilaiset sahkoistettavét prosessit. Tarkedd paremman saéntelyn tavoit-
teiden ja yritysten hallinnollisen taakan véhentdmistavoitteen saavuttamiseksi, etta
arviointi yritysten hallinnollisista kustannuksista ja taakasta tehddén riittdvan pe-
rusteellisesti lainvalmistelun yhteydessé osana muuta etukéteista vaikutusarvioin-
tia. On tarpeellista vuosittain jatkaa toimintaohjelman toteutumisen systemaattista
seurantaa. Lis&ksi painopistealojen seurantamittaukset toteutetaan toimintaohjel-
man lopussa. Vuosittaiseen seurantaan ettd seurantamittauksiin tulee olla riittavat
madrérahat. Painopistealat kansallisessa toimintaohjelmassa vastaavat pitkalti
EU:n toimintaohjelman painopistealoja, joilla kevennystoimia myds toteutetaan.
Kansallisen toimintaohjelman toteutumisen seuranta on kytkettdva tiiviisti EU-
toimien toteutumisen seurantaan. (Ty0- ja Elinkeinoministerio 2011)
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3 VEROHALLINTO, VERONKANTOYKSIKKO JA VE-
ROTILI

Tassa luvussa késitelld&n verohallinnon organisaatiota ja verohallinnon haasteita
kansainvélistyvéssa toimintaymparistdssa. Luvussa tutustutaan myos verohallin-
non toiminta-ajatukseen ja yhteiskunnalliseen vastuuseen seka hallinnollisen taa-
kan vahentamiseen. Tassé luvussa esitellddn myods veronkantoyksikon tehtavat ja
organisaatio. Lisdksi luvussa kasitellaan verotilihankkeen asettamista ja sitd,

kuinka verotili toimii.

3.1 Verohallinto

Verotuksen hallinnollisen taakan l&ht6tasosta laadittiin kokonaisarvio valtiova-
rainministerion, verohallinnon ja tullilaitoksen yhteistyond. Yrityshaastatteluihin
perustuvia hallinnollisen taakan selvityksid on tehty arvonlisdveron ja muiden
verotilimenettelyn piiriin kuuluvien oma-aloitteisten verojen osalta. Muiden vero-
lajien hallinnollisen taakan arvioinnissa hyddynnettiin taloushallintoliiton, tilitoi-

mistojen, verohallinnon ja tullilaitoksen asiantuntemusta.

Lisaksi hyodynnettiin Ruotsin selvitysté verotuksen hallinnollisista kustannuksista
ja Euroopan komission teettdmaa selvitysta arvonlisaverodirektiivin aiheuttamasta
hallinnollisesta taakasta. Arvioiden mukaan verotuksesta aiheutuu yrityksille hal-
linnollista taakkaa kokonaisuudessaan noin 447 miljoonaa euroa vuodessa. Eniten
taakkaa aiheuttavat yritystulon verotus 185 miljoonaa euroa, arvonlisdverotus 160

miljoonaa euroa ja tydnantajasuoritukset 90 miljoonaa euroa. (TEM 2009, 43)

3.1.1 Haasteet kansainvalistyvassa toimintaymparistossa

Tyo, tyovoima, padomat ja palveluiden vapaa liikkuvuus lisdantyvat talouden
kansainvélistyessd. Verohallinnon tyéympériston jatkuva ja nopea muutos vaatii
kykyé havaita ja hallita uudenlaisia riskeja ja ilmi6ité seké& kykyé reagoida muu-
toksiin nopeasti. Yksi tarkeimmistd haasteista on yhteistyén kehittdminen kan-
sainvalisten jarjestdjen sek& Suomen ja eri maiden verohallintojen vélilla niin, ettd
verotukseen vaikuttavien tietojen saanti on varmistettu. Muutoksia kansalliseen

lainsdadantéon ja toimintatapoihin on tehtdvd, koska kansainvéliset normit nain
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edellyttavat. Julkisen sektorin toimintaan ja kehittdmiseen vaikuttavat kansanta-
louden kilpailukyky, hyvinvointiyhteiskunnan vaatimukset ja julkisen hallinnon
voimavarojen rajallisuus niin, ettd huomiota on kiinnitettava erityisesti toiminnan
tuottavuuteen ja menokuuriin sekd toiminnan vaikuttavuuteen. Hyodyntamaélla
tietotekniikan tarjoamia uusia mahdollisuuksia tdysimaaréisesti Verohallinnon
tuottavuutta voidaan lisata tehokkaimmin. Lainsaddantod on kuitenkin virtavii-
vaistettava ja uusien kehittdmishankkeiden rahoitus on turvattava, jotta suunni-

telmat toteutuisivat. (Verohallinnon sisdiset asiakirjat)

Monimutkaistuva verolainsaadanto, jolla edistetddn myds muita yhteiskunnallisia
tavoitteita kuin varojen keruuta, toimii kuitenkin tuottavuusvaatimuksia vastaan.
Vaatimukset sahkdisten palveluiden nopeasta toteuttamisesta kasvavat ja palvelu-
tuotannon digitalisoituminen jatkuu kaikilla toimialoilla. Verkkotalous muuttaa
kansalaisten kayttaytymista ja luo kokonaan uudenlaisen toimintaympariston. Yha
enemman palveluja tuotetaan yhteistydssa eri viranomaisten seka yksityisen sek-
torin kanssa. Uudet yhteistydmallit mm. hankkeiden hallinta, rahoituksesta sopi-
minen ja toimivaltakysymykset asettavat uusia haasteita verohallinnolle. (Vero-

hallinnon siséiset asiakirjat)

Verojarjestelman uskottavuudelle ja verotulojen kertymisen turvaamiselle asettaa
haasteita toimintaympariston muutokset, tuottavuustavoitteet ja tiukat maararaha-
kehykset. Asiakkaiden palvelemisella, ohjauksella ja verovalvonnalla verohallinto
varmistaa lainmukaisten verotulojen kertymisen. Jotta verohallinto pystyy ndin
tekemaan, riskienhallintaa ja sitd tukevaa analyysitoimintaa taytyy kehittdd, seka
viranomaisten valista kansallista ja kansainvélistad yhteistyotd ja tietojen vaihtoa
tehostaa. Toiminnassa on huomioitava asiakkaille aiheutuva hallinnollinen taakka.
EU- toimintaohjelma ja kansallinen toimintaohjelma edellyttavét, ettd yritysten
hallinnollista taakkaa kevennetaan esim. kehittdmalld viranomaisten asiointipalve-
luita ja yksinkertaistamalla lakiin perustuvia tiedonantovelvoitteita. (Verohallin-

non sisaiset asiakirjat)
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3.1.2 Toiminta-ajatus, yhteiskunnallinen vastuu ja hallinnollisen taakan véa-
hentdminen

Oikea vero oikeaan aikaan on Verohallinnon toiminta-ajatus. Tasapuolisuus, luo-
tettavuus ja korkea ammattitaito ovat Verohallinnon arvoja. Verohallinnon perus-
tehtdva on hoitaa yhtendisesti ja tuloksellisesti yhteiskunnan verohallinnolle aset-
tamat tehtévét ja toimia niin, ettd asiakkaat voivat hoitaa veroasiansa itse ja oi-
kein. Verohallinto vdhenta4 asiakkaiden hallinnollista taakkaa taloudellisen vas-
tuun osalta. Verohallinto kohtelee tasapuolisesti asiakkaita ja henkilostoa sosiaali-
sen vastuun osalta. Yhteiskunnan elintdrkeiden toimintojen strategia tarkoittaa,
ettd Verohallinto yll&pitdd valmiussuunnitelmaa sekad osallistuu valtionhallinnon
yhteiseen valmiussuunnitteluun ja valmiusharjoituksiin valtiovarainministerion

ohjeiden mukaisesti. (Verohallinnon siséiset asiakirjat)

Verohallinto hyddyntaa valtiokonsernin ja valtiovarainministerion hallinnonalan
tukitoimintojen tuottavuustoissa yhteisia palveluja ja menettelyja. Talous- ja hen-
kilostohallintopalvelut on siirretty valtion yhteisen palvelukeskuksen kayttoon.
Tarkoitus on myos siirtyd yhteisen hallinnollisen toiminnanohjausjarjestelman
kayttoon. Keskitetyt hankinnat ja sopimusten kilpailutukset tehdddn HANSEL.in
kautta. Videoneuvotteluyhteyksid laajennetaan, jotta matkustamista voidaan va-
hentdd. Henkilostomaaréa véahennetddn. Toimitilahallinto perustuu ekologisiin
ratkaisuihin. Henkil6kuntaa rekrytoidaan valtion yhteisen rekrytointimenetelman
avulla ja henkilostohallinto on siirtynyt verkkopalkan kayttoon. Verohallinnon
tavoitteena on julkaista kaikki ohjeet verkossa ja siirtya paperittomiin prosesseihin

ja sédhkdoiseen tavoitettavuuteen. (Verohallinnon siséiset asiakirjat)
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Péajohtaja
[ A
Esikunta- ja oikeusyksikko
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| Keskusverolautakunta E Viestintayksikko
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Kuvio 1 Verohallinnon organisaatiokaavio (Verohallinnon siséiset asiakirjat)
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3.2 Veronkantoyksikko

Veronkantoyksikko suorittaa verotilimenettelyyn, veronkantoon, tilittdmiseen ja

perintdan liittyvat tehtavat. Veronkantoyksikon toimialue on koko maa.

Veronkantoyksikké 1.10.2010

Ylijohtaja
Maija-Leena Rautanen

4{ Johdon tuki (Helsinki) ‘

z I |
Ohjaus- ja kehittamisyksikko Veronkanto- ja perintayksikko
Johtaja Johtaja
Paula Lampinen (Helsinki) Timo Niutanen (Helsinki)

Uudenmaan perintayksikko
Keijo Péivinen (Vantaa)

Eteldinen veronkantoyksikké | _|

Erkki Vanamo (Hémeenlinna) Lansi-Suomen perintdyksikké

Esa Palenius (Turku)

Léntinen veronkantoyksikké
Soile Hakola (Vaasa) —

Sisd-Suomen perintayksikko
Kari Luoto (Hameenlinna)

Itdinen veronkantoyksikko
Tuula Kokkonen (Kuopio)

Ité-Suomen perintéyksikks
Pohjoinen veronkantoyksikkd || Maarit Lyytinen (Mikkeli)
Sirkku Myllynen (Oulu)

Pohjois-Suomen perintéyksikké
Ritva-Liisa Liuska (Qulu)

Kuvio 2 Veronkantoyksikdn organisaatiokaavio (Verohallinnon siséiset asiakirjat)
3.2.1 Veronkanto- ja perintayksikon tehtavat

Veronkanto- ja perintayksikolle kuuluu verojen ja maksujen palauttamiseen, ve-
rovarojen kirjanpitoon seké verojen ja maksujen perintaan liittyvat tehtavét. Ve-
ronkanto ratkaisee veronmaksun lykkéamista ja verosta vapauttamista koskevat
hakemukset, verosopimuksiin perustuvat verovapautushakemukset sekd tekee
veronlisdyksestd ja viivekorosta lainmukaiset péatokset. Veronkanto- ja perin-
tayksikko hoitaa verojen ja maksujen veronsaajatilityksiin sekd verotuskustannus-
ten perintddn liittyvat tehtdvat seka ratkaisee veronsaajilta perittavélle maarélle
myonnettavat lykkéykset sekd verotilimenettelyyn ja siihen kuuluvien verojen
ilmoitusvalvontaan liittyvat tehtdvat. (Verohallinnon siséiset asiakirjat)
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Niiden tehtdvana on myos ilmoittaa epailty verorikos, muuhun verotukseen liitty-

va rikos seka kirjanpitorikos esitutkintaviranomaiselle ja kayttda puhevaltaa esi-

tutkinnassa ja rikosprosessissa seka tehda verotustietojen julkisuudesta ja salassa-

pidosta annetun lain mukaiset ilmoitukset. Veronkanto- ja perintayksikot osallis-

tuvat veronkantoyksikon tehtdvéalueen kehittdmiseen, viestintdan ja viranomai-

syhteistyohon seka koulutuspalvelujen ja ohjeistuksen tuottamiseen ja antavat

asiakkaille toimialaansa kuuluvaa ohjausta ja neuvontaa ja hoitaa ne muut tehté-

vat, jotka sen tehtavéksi erikseen méaarataan. (Verohallinnon sisdiset asiakirjat)

Lantisen veronkantoyksikon organisaatio

VEROJOHTAJA
Soile Hakola

ESIKUNTA
Minna-Maarit Metsala

Yksikén johtoryhma ja
prosessijohtoryhma

tyésuojeluvaltuutettu Rauli Tuhkonen

Yksikon yt-elin

luottamusmies Asta Korkola

VEROTILIRYHMA 1
ryhmapaallikko
Silja Saarenheimo

VEROTILIRYHMA 2
ryhmapaallikks
Sirpa Ostman

VEROTILIRYHMA 3
ryhmapaallikko
Githa Eriksson

VEROTILIRYHMA 4
ryhmapaallikkd
Kristina Tihila

Githa Eriksson
Taina Vuorinen
Catrine Nyman

VEROASIANTUNTIJAT

PROSESSIASIANTUNTIJAT
Hilkka Koskenmaki
Jukka Penttinen
Anu Korjonen
Taina Vuorinen
Catrine Nyman

AINEELLINEN- JA
MENETELMAASIANTUNTIJA

VKP

Helena Rintamaki

Kuvio 3 Lantisen veronkantoyksikon organisaatiokaavio (Verohallinnon siséiset asia-

kirjat)

Vaasassa toimii verotiliryhmé 1, joka hoitaa ilmoitusvalvontaa ja verotiliryhma 2,

joka hoitaa maksuliikkeen ja palautukset. Turussa toimii verotiliryhméa 3 ja veroti-

lirynma 4.
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3.2.3 Lantisen veronkantoyksikon tehtavat

Lantinen veronkantoyksikkd hoitaa verojen ja maksujen verotilimenettelyyn, ve-
ronkantoon ja palauttamiseen liittyvét tehtévat seké arvonlisaverovelvollisten ja
vakuutusmaksuverovelvollisten valvontaan liittyvét tehtdvat. Se valvoo tyonanta-
jien ja eldkkeiden seka etuuksien maksajia ja hoitaa osinkojen valvontaan liittyvat
tehtavat. Lantinen veronkantoyksikko lahettad maksumuistutukset ja siirtdd ne
ulosottoon. Se laatii maksujarjestelyja niiden asiakkaiden osalta, joiden yhteenlas-
kettu verovelka on enintddn 5 000 euroa. Lantinen veronkantoyksikko tekee ve-
ronlisédyksesta ja viivekorosta annetun lain mukaiset paatokset ja paatokset veron-
kuittauksesta ja sen oikaisemisesta. Verovarojen kirjanpitotehtavat, sahkoisen
palvelun myynnin arvonlisdveron maksujen kasittely ja pohjoismaisen perinnén
virka-aputehtévista aiheutuvat kantotehtavat hoituvat myds Lantisessa veronkan-

toyksikossa. (Verohallinnon siséiset asiakirjat)

Ruotsinkielisten asiakkaiden palkka.fi-asiakastuki on keskitetty L&ntiseen veron-
kantoyksikkoon. Verotilin postilokeroon tuleva aineisto késitelladn koko Suomen
osalta Lantisessa veronkantoyksikossa. Lantinen veronkantoyksikko antaa asiak-
kaille toimialaansa kuuluvaa ohjausta ja neuvontaa seka osallistuu toimialansa
muuhun viestintdan ja osallistuu veronkantotoimintojen kehittdmiseen ja niihin
liittyvien koulutuspalvelujen ja ohjeistuksen tuottamiseen sekd hoitaa ne muut
tehtdvat, jotka sen tehtdvéksi erikseen maarataan. Valtakunnallisesti, eli koko
Suomen osalta, Lantinen veronkantoyksikko suorittaa verovarojen kirjanpitoteh-
tavét, sdhkoisen palvelun myynnin arvonlisdveron maksujen kasittelyn, Palkka.fi -
palvelun ruotsinkielisen asiakastuen seka ruotsinkielisten yhdistysten ja saatididen

veronkantoon liittyvat tehtavéat. (Verohallinnon sisdiset asiakirjat)
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3.3 Verotilihankkeen asettaminen

Vuonna 2001 sosiaali- ja terveysministerio seka valtiovarainministerio tekivat
aloitteen verotilin kehittelystd, kun pientyonantajien maksupalvelujarjestelmasta
ja verotilijarjestelméstd tehty selvitys valmistui. Verohallitus asetti 18.10.2004
verotilihankkeen. Sen tehtavana oli verohallinnossa valmistella, koordinoida ja
johtaa tarvittavia méaérittely- ja suunnittelutehtdvia verotilimenettelyn mahdollis-
tamiseksi. Hanke koostui lainsdéddannon valmistelusta, tietojarjestelmista, toimin-

nan suunnittelusta ja kayttoonotosta. (Verohallinnon sisdiset asiakirjat)

Lainsdadanto-osiossa tarkoitus oli huolehtia sdéddostarpeiden valmistelun etenemi-
sesta verotilitoimintoihin liittyen. Jarjestelmaprojektin tehtaviin kuului verotilijér-
jestelmén ja sen arkkitehtuurien madrittely, verotilijarjestelméan suunnittelun ja
toteutuksen Kilpailutettavien osien rajaaminen ja tarvittavan dokumentaation tuot-
taminen seka tarvittavien muutosten méaarittelyn ja toteutuksen koordinointi nyky-
jarjestelmiin ja jarjestelmien testausten suunnittelu ja koordinointi, jotka liittyvét
hankkeeseen. Toiminnan suunnittelu-projektissa tehtaviin kuului verotilimenette-
lyyn liittyvien prosessien ja valvonnan suunnittelu ja kuvaaminen asiakkaan il-
moituksen kasittelystd perintddn saakka, nykyisten prosessien yhteensopivuus
verotilimenettelyyn liittyvien prosessien kanssa seké& henkiléstovaikutusten arvi-
ointi, koulutuksen ja viestinnan suunnittelu seka asiakas- ja sidosryhmaéviestinté-
ja ohjaustehtévat. Kayttoonottoprojektin tehtdvana oli suorittaa hyvéksytty testa-
us, jarjestelman kayttdonoton suunnittelu, jarjestelman valvonta- ja seurantame-
nettelyjen luominen sekd virkailijoiden jarjestelmékoulutuksen jérjestdminen.

(Verohallinnon siséiset asiakirjat)

3.3.1 Verotilihanke

Hanke kuului Matti Vanhasen | hallituksen yrittdjyyden politiikkaohjelmaan, ja
sen tehtdvand oli yritysten toimintaedellytysten parantaminen. Vuodesta 2007
ldhtien hanke oli osa Matti Vanhasen Il hallituksen tyd, ty6eldma ja yrittajyys-
ohjelmaa. Hankkeen tavoite oli verotilin kdyttdonotto oma-aloitteisessa verotuk-
sessa 1.1.2010, siten ettd kaikilla oma-aloitteisia veroja maksavilla asiakkailla

sekd verohallinnon henkilostoll& olisi valmiudet siirtyd verotilimenettelyyn. Pro-
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sessien kehittdmishankkeen tavoitteena oli ilmoitusten ja ilmoituskertojen véahen-
tdminen seka asiakkaiden ja verohallinnon valilla maksutapahtumien ja edestakai-
sen rahaliikenteen vahentdminen. llmoittamisen merkitys korostuu ja valvonnan
on oltava tehokasta, koska maksun mukana ei anneta tietoja. Maksut kohdistetaan
verotilin velvoitteelle eika tietylle erélle, joten maksujen kohdistamisty0d véhenee
olennaisesti. Verojen kertymistd seurataan edelleen verolajeittain veronsaajille
tilittdmista varten. Kokonaiskuva asiakkaan toiminnasta paranee. (Verohallinnon

sisdiset asiakirjat)

Verotilin asiakaspalvelun kehittdmisessé tavoitteena on, ettd kaikilla ilmoituksilla
ja maksuilla on yksi kuukausittainen erépdiva ja kaikki verot maksetaan yhdelle
verohallinnon tilille ja ndin helpotetaan ilmoittamista ja maksamista. Asiakas ei
voi kuitenkaan valita itse mille verolle maksu kohdistuu. Pienten yritysten valvon-
takaudet pitenee verotilin kdyttoonoton yhteydessa ja ilmoittamis- ja maksamis-
kertojen maaran odotetaan vahenevédn neljannekseen entisestd. Pienet yritykset,
yritysmuodosta riippumatta, voivat myos itse laskea arvonlisaveron liukuvan ala-
rajahuojennuksen ja ilmoittaa sen kausiveroilmoituksella. Verotilihankkeessa va-
raudutaan myos valmisteilla olevaan EU-direktiivin mukaiseen niin sanottuun one
stop shop-menettelyyn. Henkiloston kannalta verotilihankkeen tavoitteena on ol-
lut, ettd henkildstd hallitsee uuden lainsdéddannon, osaa kéyttdd uutta tietojarjes-
telmad ja omaksuu muuttuneet prosessit ja tydmenetelmét. Verotilin tarkoituksena
on ollut vahentéa rutiiniluonteista tyota ja tukea verohallinnon tavoitetilan mu-
kaista pyrkimysta automaation lisddmiseksi ja henkilokunnan méaarén vahentami-

seksi. (Verohallinnon siséiset asiakirjat)

Verotilijarjestelmén suunnittelu- ja toteuttamisvaihe aiheutti kustannuksia vero-
hallinnossa, mutta pitemmalla tahtdimelld kustannusten pitéisi alentua nykytilaan
verrattuna. Maksujen selvittdmistyon odotetaan vahenevan olennaisesti, pankeille
maksettavien tiedonsiirtokulujen odotetaan vahenevan olennaisesti ja muuta vero-
postia voidaan liittd& tiliotteen yhteyteen ja valvontailmoituksilla tapahtuva tie-
donkeruu lisdantyy tietosisallon laajenemisen myotd. Tavoitteena on ollut myos
automaatioasteen lisédminen ja valvonnan tehostaminen. (Verohallinnon siséiset

asiakirjat)
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Uusi lainsdadanto laadittiin yhdessa valtiovarainministerion kanssa, joka mahdol-
listi verotilimenettelyn. Verotilin verkkopalvelu toteutettiin osana verotiliprojektia
ja se on osa yritysasiakkaiden séhkdisia asiointipalveluja. Tietosisalté oma- aloit-
teisia veroja koskevissa ilmoituksissa uudistettiin seka asiakastulosteet on uudis-

tettu. (Verohallinnon sisdiset asiakirjat)

Verotilihankkeeseen kuului vain valttdméattomat liittymajarjestelmien kehittamis-
ja yllapitoty6t uuden verotilijarjestelmén kannalta. Hankkeella on liittymida myos
verohallinnon kehittdmisprojekteihin tai palveluihin sahkoiseen asiointiin, asian-
hallintaan, asiakasviestinnén kehittdmiseen, yritysten sdhkdiseen ilmoittamiseen ja
tunnistamiseen, tulevaisuuden tulostuspalveluihin, verottajan tydvalineeseen, Ve-
tyyn, ja pientydnantajien maksupalvelujarjestelméaan, Palkka.fi-palveluun. Hank-
keessa noudatettiin verohallinnon menettelyjé ja valtionhallinnon tarkastajien oh-
jeita, erityisesti liiketoimintaprosessien kehittdmisen ja systeemity6n laadunvar-
mistuksen osalta. Hankeorganisaation muodostivat johtoryhmé, hanketoimisto,
operatiivinen johtoryhméd, jarjestelmatoteutuksen ohjausryhma, projektit ja viite-
ryhmat. Tietojarjestelmien toteutustyo toteutettiin Tietokarhussa. (Verohallinnon

sisdiset asiakirjat)

3.3.2 Verotili

Verotili on verohallinnon yllapitdama veronmaksajakohtainen tili, jolle kootaan
veronmaksajan veroja ja maksuja koskevia tietoja. Verotilin avulla lasketaan,
kuinka paljon veroja on maksettava ja minka verran verohallinto palauttaa veroja.
Verotiliin liittyy verotilipalvelu, jossa voi nahda verotilinsa tapahtumat ja antaa
kausiveroilmoituksen. Palvelu on kaytossa kellonajasta riippumatta. (Verohallinto
2011)

Verotilimenettelyyn siirtyivat verotilin k&yttoonoton 1. vaiheessa arvonlisavero,
ty6nantajasuoritukset, vakuutusmaksuvero, arpajaisvero, ennakonpidatykset (ko-
rot, osuudet ja osingot, puunmyyntitulo osakeyhti6lt4, osuuskunnalta tai muulta
yhteis6ltd) ja lahdeverot. Veratilille on tavoitteena koota tietoja verojen ja maksu-

jen ilmoittamisesta, maksamisesta, palauttamisesta ja perimisesta. Sen avulla las-
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ketaan, kuinka paljon asiakkaan on maksettava veroja ja minka verran verohallin-

non on palautettava veroja maksajalle. (Verohallinto 2011)

Verotilimenettelyn tavoitteena on vahentda yrityksille veroasioiden hoitamisesta
aiheutuvaa tyo6té ja kustannuksia sekd antaa mahdollisimman reaaliaikainen koko-
naiskuva ilmoitus-, maksu-, ja palautustilanteesta. Kaikki verotilimenettelyyn
kuuluvat verot ilmoitetaan kausiveroilmoituksella ja kaikki oma- aloitteisia veroja
ilmoittavat kayttavat samaa lomaketta. Kaikkien verotiliverojen maksupéiva on
kuukauden 12. paiva. Verotiliveroja varten on yksi valtakunnallinen verohallinnon
tili kussakin valtion tilipankissa. Asiakaskohtainen viite ohjaa suorituksen asiak-
kaan verotilille. Uudet yritykset saavat verotiliviitenumeron rekistergintipdatoksen
yhteydessd. Maksettavan maksun mukana ei anneta viestitietoja ja tilille voi mak-
saa etukéteen tulevia veroja varten. Veronpalautukset maksetaan ilman viivytyk-
sid ja palautukset voi myos jattaa tilille asettamalla palautusrajan. Palautukset
kaytetddn kuitenkin ensin erééntyville velvoitteille, jos sellaisia on. Palautukset
tapahtuvat verotililta péivittdin. Asiakkaan omia maksuja palautetaan vain pyyn-
nostd, jos niitd on maksettu aiheettomasti tai erehdyksessa. Verotililla on hyvitys-
korko. Jos asiakkaan maksuvelvoitteet ovat suorittamatta, ne ovat suoraan ulosot-
tokelpoisia eika erillistd maksuunpanopéétosta tehda. Asiakas saa kaksi kertaa
tiliotteella saldohuomautuksen maksamatta olevista veroista, jonka jalkeen tulee
ilmoitus perittavaksi siirtdamisesta. Viivastyskorkoa peritdén suorittamatta jaaneis-
ta velvoitteista. (Verohallinto 2011)

Verotilin verkkopalvelussa on mahdollista katsella ja selata tiliotteita ja tilitapah-
tumia, kayttaa saldolaskuria, tulostaa otteita ja selvityksia ja antaa kausiveroilmoi-
tus seka hakea verotiliviitettd. Palveluun kirjaudutaan pankkitunnisteilla tai HST-
kortilla, jos kyseessa on luonnollinen henkil®, ja Katso-tunnisteilla jos kyseessa
on yritys. Katso-tunniste on vahva tunniste, joka sisaltaa kayttajatunnuksen, sa-
lasanan ja kertakdyttosalasanan. Siihen on my®s liitetty haltijan henkilotunnus eli
tunnisteen haltija on tunnisteen saadakseen osoittanut henkil6llisyytensd séhkoi-
sesti tai asioimalla henkilokohtaisesti Verohallinnon Katso-

asiakasrekisterointipisteessa. Katso-tunniste voi myos siséltda padkayttdjdominai-
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suuden ja paakayttajalla on automaattisesti oikeudet kaikkeen ilmoittamiseen.
(Verohallinto 2011)

3.3.3 Verotilin toiminnan kehitys

Vuonna 2011 kaynnistetddn verotilimenettelyn jatkokehitys. Tarkoituksena on
lisatd Verotili- palvelun tietosiséltéa ja toiminnallisuutta. ALV- yhteenvetoilmoi-

tusta toivotaan verotilille, nyt vain kausiveroilmoitus tehdaan siella.
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4 KYSELYTUTKIMUS JA HAASTATTELUT

Opinndytetyo toteutettiin haastatteluin ja e- kyselylomakkein. Tyon tarkoituksena
oli verrata tuloksia aiempaan opinnaytetyohon, jossa kysely oli suoritettu Lénsi-
Suomen Yritysverotoimiston tyontekijoille. Tydssa vertaillaan kuinka eri yksikoi-
den tyontekijoiden mielipiteet eroavat toisistaan verotilin kayton kannalta vai
eroavatko ne. Tyon tarkoituksena oli myds 16ytad helpotusta verotilin kayttéon-
oton 2. vaiheeseen, jotta samat ongelmakohdat voitaisiin korjata ja ndin kokonai-

suudessaan valttaa.

4.1 Lomakkeen suunnittelu ja toteutus

Kyselylomake toteutettiin e-lomakkeena ja lahetettiin vastaajille séhkdpostin liit-
teend. Haastattelut toteutettiin saman lomakkeen kysymysten avulla. Kysymykset
laadittiin verotilioppaan teksteihin sopiviksi. Kyselylomakkeen tehtyani lahetin
sen ohjaavalle opettajalle, joka ehdotti muutamia parannuksia ja tamén jélkeen
tein haastattelut, mika taas auttoi muotoilemaan kysymyksia helpommin ymmar-
rettaviksi, kun haastatellut virkailijat antoivat parannusehdotuksiaan lomakkee-
seen. Kysymykset tuntuivat haastatelluista helpoilta ja ymmarrettavilta, joten ky-
symyksia taytyi muokata vain hieman eika kyselya ollut tarvetta lyhentda. Kyse-
lyyn liitettiin my0s saatekirje, jonka tavoitteena oli saada mahdollisimman paljon

vastauksia kyselyyn.

4.2 Aineistonkeruu

Opinnaytetyon aiheen selvitessa tuli tarkeédksi rajata vastaajien maaraa ja keskittya
Lantisen veronkantoyksikén, Vaasan toimipisteen virkailijoihin. Ensin haastatel-
tiin yksi henkild, joka ehdotti sopivia muita haastateltavia, heidan tyttehtéviensa
ja tietdmyksensa perusteella. Kaiken kaikkiaan ndin haastateltiin kymmenen hen-
kilog, viisi henkilod maksuliikkeen ja palautusten puolelta sek& viisi henkil6a il-
moitusvalvonnan puolelta. Kysely toteutettiin e-kyselyna ja l&hetettiin vasta haas-
tattelujen jalkeen, jotta haastateltavat pystyivat antamaan parannusehdotuksia kKy-

symyksiin.
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Vastausprosentti oli 54,16 %, joka mielestani oli hyvé, vaikka aineisto ei kovin
suureksi tullut. Vastaukset olivat kuitenkin niin kattavia, ettd uskon vastausten
kuvaavan hyvin Lantisen veronkantoyksikon, Vaasan toimipisteen koko henkil6-
kunnan mielipiteitd. Haastattelut toteutettiin toukokuussa ja kysely l&hetettiin tou-

kokuun lopussa ja vastausaikaa oli viikko.

4.3 Kyselypalaute

Kyselysté saatu palaute oli positiivista eiké kyselya pidetty liian pitkang, eik& ku-
kaan haastateltava keksinyt lisakysymyksia, mika tarkoittanee sitd, ettd oikeat
asiat olivat kyselylomakkeessa. Erds kyselyyn vastannut halusi, ettd opinnayte-
tyossé otetaan jotenkin esille se, ettd veronkantoon ottavat lahinnd yhteytta ne
asiakkaat, joilla verotilin kdyttoonotto ei ole mennyt hyvin ja tdimén vuoksi virkai-
lijoilla saattaa olla synkka ja ehka véaristynyt kuva siitd, kuinka asiakkaat ovat
verotilin omaksuneet. Erés vastanneista halusi myos sanoa, etté verotili on vaikea-
selkoinen ja asiakkaalle hankala ja ndin ollen siind on osittain epdonnistuttu. Té&-
méan hanen mielestddn osoittaa jo se, etta verotilin palvelunumeroon soitetut puhe-

lut ovat ylittaneet arvioidut puhelumaarat moninkertaisesti.
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5 TULOSTEN RAPORTOINTI

Tama luku esittelee saadut kyselytulokset ja vertailee niitd aiempaan opinndyte-
tyéhon ja vertailee vastauksia myos vastaajien kesken. Tulokset on kasitelty aihe-

alueittain.

5.1 Taustatiedot
5.1.1 Kyselyyn vastanneet verotiliryhmittain

E-kyselyyn vastanneista 77 % oli maksuliike/ palautusryhmassa tyoskentelevia ja
23 % ilmoitusvalvonnan parissa tyoskentelevid (katso kuva 1). Vastausprosentti
kyselyyn oli 54 %. Haastateltavista puolet oli maksuliike- ja palautuspuolelta ja
puolet ilmoitusvalvonnasta. Kymmenen henkil6a haastateltiin, eli viisi henkiloa

kummastakin ryhmésté.

- malcsulilce ja
palautulcset
3 Mmoitusvalvonta

Kuva 1 Kyselylomakkeella vastanneet prosentuaalisesti verotiliryhmittdin
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5.1.2 Verohallinnossa tydskentelyvuodet

Vastanneista 23 virkailijasta 16 henkiloa on tydskennellyt Verohallinnossa yli 20
vuotta, yksi henkild 16- 20 vuotta, yksi henkild 11- 15 vuotta, yksi henkild on
tydskennellyt 6-10 vuotta ja nelja henkil6a on tydskennellyt Verohallinnon palve-

luksessa 3-5 vuotta. Yllattden eniten vastanneet oli yli 20 vuotta tydskennelleita.

Olisin olettanut, ettd virkailijat, jotka ovat olleet vdhemman aikaa verohallinnon
palveluksessa, olisivat olleet innokkaampia vastaajia kyselyyn, mutta asia oli juuri
toisinpain. Vastanneista 69 % on ollut VVerohallinnon palveluksessa yli 20 vuotta.
Toisaalta tdma selittyy sillg, ettd Lantisessé veronkantoyksikdssd, Vaasassa, tyon-
tekijat ovat suurimmaksi osaksi jo pitkaan verohallinnossa tyoskennelleitd ja am-

mattilaisia omassa tygssaan.

5.1.3 Koulutus

Vastanneista 16 ilmoittaa koulutuksekseen ammatti-/ opistoasteen tutkinnon, yh-
deksan ylioppilastutkinnon (muitakin ylioppilaita oli, mutta jatkokoulutusta oli
viel& sen jalkeen) ja nelja on valmistunut yliopistosta, kaksi henkil6d on suoritta-

nut peruskoulu/keskikoulun ja kaksi henkil6a on kdaynyt kansakoulun.

Ammattikorkeakoulusta valmistuneita ei ole vastaajista yhtdan, miké selittynee
silla, ettd vastaajista suurin osa oli yli 20 vuotta Verohallinnossa tyéskennellytta,

ja ammattikorkeakoulututkinto on kuitenkin suhteellisen uusi tutkinto.
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5.2 Verotilin kayttédnotto
5.2.1 Verotiliohjelman toiminta vuoden 2010 alussa

E-kyselyyn vastanneista melkein puolet (46 %) oli sitd mieltd, ettd verotili toimi
kohtalaisesti ja huonosti se toimi 30 % vastanneen mielestd. Todella hyvin tai to-

della huonosti- vastauksia oli nolla (katso kuva 2).

Haastatelluista kaikki olivat sitd mielta, ettd verotili toimi tekniikan kannalta koh-
talaisesti. Negatiivinen alv takkuili, Katso-palvelu tukkeutui, verotilin kaytto oli
epavarmaa eika tukea saanut. Ylemmalla tasolla ei reagoitu nopeasti ilmenneisiin

ongelmiin vaan vahateltiin ongelmia.

O Hywin
M Kohtalaisesti
[ Huonosti

Kuva 2 Kuinka hyvin verotiliohjelma toimi teknisesti v.2010 alussa



37

5.2.2 Henkil6kunnan kokemukset asiakaspalvelukoulutuksesta

E-kyselyyn vastanneista melkein 40 prosentin mielestd koulutus asiakaspalvelun
osalta oli jarjestetty kohtalaisesti. Koulutus ei ollut yhdenkdan vastaajan mielesta
sujunut todella hyvin ja hyvin koulutus oli sujunut noin 23 % mielestd. Vastan-
neista perati 38 % piti koulutusta ennen verotilin kdyttdonottoa huonona tai todel-

la huonona (katso kuva 3).

Haastatelluista henkil6istd 40 % oli sitd mieltd, ettd koulutus oli hyvin jarjestetty
asiakaspalvelun osalta, ennen kuin verotili otettiin kayttdén. Heidan mielestaan
koulutusta oli jarjestetty, mutta vasta kaytannon tyd kuitenkin opetti. Omaa pereh-
tymista verotiliin olisi vaadittu ennen verotilin kayttdonottoa, mutta virkailijat
eivét loytaneet sille aikaa, koska oma tyo vei niin paljon aikaa, ettei yliméaaraista
aikaa itsendiselle opiskelulle 16ytynyt ty6ajanpuitteissa. Kotiin ei enda jaksanut
tybasioita viedd, kun paivét olivat muutenkin raskaita. Kaikelle tiedolle olisi tar-
vittu esilukija, joka olisi sitten vaikka sahkopostilla lahettanyt tarkeimmat muistet-

tavat asiat henkilokunnalle.

O Hywin

B Kohtalaisest

O Huonosti

0 Taodella huonosti

253.08% 253.08%

Kuva 3 Kuinka hyvin henkil6kunta sai koulutusta ennen verotilin kayttdonottoa asiakas-
palvelun osalta
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5.2.3 Henkilokunnan kokemukset jarjestelmakoulutuksesta

E-kyselyyn vastanneista melkein 40 % oli sitd mieltg, etta jarjestelmékoulutus oli
jarjestetty kohtalaisesti. Yksikaan vastanneista ei ollut sitd mieltd, etta koulutus oli

todella hyvin jarjestetty (katso kuva 4).

Haastateltavista 60 % oli samaa mielta siitd, ettd koulutusta oli jarjestetty kohta-
laisesti. Jarjestelmékoulutusta oli 1- 2 kertaa koulutusymparistossa, mista ei jal-
keenpdin muistanut mitadn ja koulutus oli jarjestetty aivan liian aikaisin. Tyonan-
taja oletti, ettd henkilokunta opiskelisi verotiliwopissa (verohallinnon oma oppi-

misymparist0) verotilia, mutta henkilékunnalla ei tdhén ollut aikaa.

O Hywin

B Kohtalaisesti

O Huonosti

0 Todella huonosti

Kuva 4 Kuinka hyvin henkilokunta sai koulutusta ennen verotilin kdyttéonottoa
jarjestelmakoulutuksen osalta
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5.2.4 Yritysten informointi verotilin kdyttédnotosta

Vastaajista 54 % oli sitd mieltd, ettd yrityksid informoitiin kohtalaisesti verotilin
kayttoonotosta. Kukaan vastaajista ei ollut sitd mieltd, ettd informaatio olisi ollut

todella hyvaa tai todella huonoa (katso kuva 5).

Haastatelluista 90 % oli sitd mieltd, ettd yritysten informointi oli sujunut hyvin ja
loput sitd mieltd, ettd todella hyvin. Tietoa oli paljon tarjolla ja tilitoimistot jarjes-
tivat omia tilaisuuksia, joissa kerrottiin verotilistd. Verohallinto l&hetti asiakkaille
verotilipaketteja, joissa oli informaatiota tulevasta verotilista. Vero.fi-sivuilla oli
ollut tietoa verotilin tulosta ja lehdissé oli ollut juttuja verotilin kayttédnotosta.
Myds verohallinto oli pitdnyt omia tilaisuuksiaan tilitoimistoille. Osa haastatel-
luista oli kuitenkin sitd mieltd, ettd infotilaisuudet ja -paketit jarjestettiin ja l&he-
tettiin liian aikaisessa vaiheessa. Vuodenvaihteen kiireet myos sekoittivat ihmisia.
Asiat myds muuttuivat koko ajan ja vélilla tuntui siltd, ettd asiakkaat olivat pa-

remmin perill& verotilista kuin henkilokunta.

O Hywin
B kohtalaisesti
O Huanosti

15.358%

Kuva 5 Kuinka hyvin yrityksia oli informoitu verotilin k&yttdonotosta
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5.2.5 Yksityisten ja alkutuottajien informointi verotilin kayttéonotosta

Vastanneiden mielestd 61 % oli sitd mielté, ettd informaatio verotilin kayttoon-
otosta alkutuottajille ja yksityisille oli mennyt huonosti tai todella huonosti perille
(katso kuva 6). Yksi suurin syy téhén oli se, ettei satunnainen tyonantaja ollut ve-
rohallinnon tyonantajalistoilla ollut ennen verotilin kdyttoonottoa, eikd Verohal-
linnolla ndin ollen ollut mahdollisuutta my6ské&an verotilista informaatiota l&het-

taa. Tahan kysymykseen ei tullut yhtdan todella hyvin vastauksia.

Haastateltujen mielipide oli juuri samanlainen lomakkeella vastanneiden kanssa.
Yksityisten informaatio oli vahdista ja he eivét tienneet verotilistd mitaan. Kaikki
eivat saaneet verotilipakettia, joten informaatio ei ollut mennyt perille. Haastatel-
tavat painottivat myos sité, ettd vammaiset tyonantajat olisi pitanyt kasitelld taysin

omana kokonaisuutena, koska veratili oli heille erityisen hankala oppia.

O Hywin

Il Kohtalaisesti

O Huonosti

O Todella huanosti

15.358%

23.05%

46.15%

Kuva 6 Kuinka hyvin yksityisid/ alkutuottajia oli informoitu verotilin kdyttoon-
otosta
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5.2.6 Informaation perille meno yrityksissa

Kéytetyin vastaus tassé kysymyksessé oli kohtalaisesti, e-kyselyyn vastanneilla,
perati 46 % oli sitd mieltd (katso kuva 7). Haastatellut olivat samaa mielta siité,
ettd informaatio yrityksille oli mennyt kohtalaisesti perille. He olivat kuitenkin
sitd mieltd, ettd informaatiopaketit lahetettiin liian aikaisin asiakkaille, jolloin se ei
tavoittanut asiakkaita, koska asian katsottiin tulevan sitten joskus ajankohtaiseksi
ja kun verotili otettiin kayttoon, infopaketti oli havinnyt jonnekin.

Suuryritykset ja tilitoimistot olivat parhaiten perilla verotilin kayttdonotosta kuin
pienyritykset. Verotilin asiakaspalvelu olikin todella ruuhkainen vuoden 2010
alussa. Kukaan vastanneista ei kokenut informaation menneen hyvin tai todella

hyvin perille yrityksille.

M Kohtalaisesti
O Huonosti
O Todella huonosti

Kuva 7 Kuinka hyvin informaatio oli mennyt yrityksissa perille
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5.2.7 Informaation perille meno yksityisille ja alkutuottajille

Kysymykseen vastanneet kertovat hyvin sen kuinka huonosti informaatio yksityi-
sille oli mennyt perille verotilin kdyttoonotosta. Yksik&an vastaaja ei vastannut
tdhan hyvin tai todella hyvin vaan yli puolet, melkein 54 % koki, ett& tieto oli
mennyt huonosti perille (katso kuva 8). Haastatelluista kaikki olivat myds samaa
mieltd siit4, etta tieto ei kohdannut yksityisia niin hyvin kuin yrityksié. Tahan kui-
tenkin on myos yksi todella hyva syy, ja se on yksinkertaisesti se, ettei verohallin-
non asiakasrekistereissé ole ollut kaikkia yksityisia ja alkutuottajia, jotka olisivat

verotilin informaatiopaketin postitse tarvinneet.

B Kohtalaisesti
[ Huanaosti
O Taodella huonosti

53.85%

Kuva 8 Kuinka hyvin informaatio oli mennyt perille yksityisille ja alkutuottajille
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5.2.8 Asioiden huomioonottaminen ennen verotilin kayttéonottoa

Yli puolet vastanneista oli sita mielt4, ettei kaikkea mahdollista osattu huomioida
ennen kuin verotili otettiin k&ytt6on vuoden 2010 alussa (katso kuva 9). Haastatel-
lut olivat samaa mielta ja lisésivat viela, ettd veronkannossa kylla osattiin asiat,
mutta verotoimistoissa ei. Verotoimiston henkilékunta olisi pitdnyt kouluttaa pa-
remmin, koska verotilin asiakaspalveluun soittivat sitten vihaiset asiakkaat uudes-
taan, kun olivat ensin saaneet vaaranlaista ohjausta verotoimistoista. Vaihtoehto

todella hyvin ei saanut yhtdéan vastausta.

O Hywin

[ Kohtalaizesti

O Huonosti

O Todella huanosti

Kuva 9 Oliko kaikki asiat osattu ottaa huomioon kun verotili otettiin kdyttéon
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5.2.9 Lahiesimiesten suhtautuminen ilmitulleisiin ongelmiin

Lahiesimiesten koettiin suhtautuvan ongelmiin hyvin tai kohtalaisesti. Kukaan
vastaajista ei kokenut lahiesimiesten suhtautuneen todella hyvin ilmitulleisiin on-
gelmiin (katso kuva 10). Haastatteluissa tuli ilmi se, ettd l&hiesimiesten koettiin
kylla kuuntelevan, mutta aina he eivat kuitenkaan pystyneet tekemaan asioille
mit&an. L&hiesimiesten koettiin myods olevan vélill4 yhtd epdvarmoja ja epatietoi-
sia asioista kuin tyontekijatkin. Aika koettiin usein myos riittdmattomaksi ja tyon-
tekijoitéd kaivattiin lisdd. Vakaviin virheisiin toivottiin nopeampaa puuttumista.
Suurin ongelma koettiin siing, ettei verotilihankkeen parissa tydskentelevat olleet
itse tekemdssé konkreettista verotility6té ja ndin he eivét aina uskoneet kaikkia

valituksia.

O Hyvin

W Kohtalaisest

O Huonosti

O Todella huonosti

Kuva 10 Kuinka lahiesimiehet suhtautuivat ilmitulleisiin ongelmiin
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5.3 Verotilin kaytto
5.3.1 Rutiinitéiden vahentyminen

Suurin osa vastaajista oli sitd mielta, ettd rutiinitehtdvat eivat ole vahentyneet ve-
rotilin myota (katso kuva 11). Haastatellut olivat samaa mielté siitd, ettei huomat-
tavaa muutosta ollut tapahtunut. Syyksi tahan kuitenkin kerrottiin se, etté tehtavia
oli keskitetty Lantiseen veronkantoyksikkdon ja Itéisessa veronkantoyksikdssa
rutiininomaiset tehtavét olivat ndin ollen vahentyneet. Maksujen selvittelyyn tulee
noin 5000 maksua / kk ja késittelijoitd on muutama, joten tyota niissa riittad. Sa-
moin vaarat valvontailmoitukset tydllistavat, eiké asiakkaiden maksukéayttaytymi-
nen ole muuttunut. Valvontailmoitus pitéisi tehdéd sahkoisend, mutta edelleen asi-
akkaat lahettavéat niitd paperisina postitse sekd faksaavat niita veronkantoon. Ve-
rotilin myo6ta turhia maksujen palautuksia ja maksuja on myos tullut, koska palau-
tuksiin on voinut menna yksi sentti ja viivastyskorot ovat olleet todella tiukkoja.
Veronkannon henkilokunta on kuitenkin sitd mieltd, ettd kun asiakkaat oppivat
verotilin kdyton kunnolla, my0s rutiininomaiset tyGtehtévét talloin vahenevaét.

10
| Kyla
7 O Ei

s

7 -
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Vastausten madra
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Kuva 11 Ovatko rutiininomaiset tyotehtavat vahentyneet
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5.3.2 Asiakkaiden suhtautuminen verotilin maksutapaan

Asiakkaat suhtautuvat kyselyn mukaan huonosti siihen, etteivat pysty vaikutta-
maan maksamaansa veroon, vaan verotili kayttdd maksetun rahan laissa saadetyll&
tavalla vanhimmasta verosta alkaen. Todella hyvin vastauksia ei tdhan kysymyk-
seen tullut yhtdan (katso kuva 12). Haastatellut olivat samaa mieltd téssékin ky-
symyksessd lomakkeella vastanneiden kanssa. Koettiin, ettd vain pieni osa asiak-
kaista alkaa asiasta valittaa. Eniten asia tuottaa vaikeuksia niille, jotka maksavat

veronsa myohassa.

O Hywin

M Kohtalaisesti

O Huonosti

O Todella huonosti

Kuva 12 Kuinka asiakkaat suhtautuvat siihen, etteivéat voi itse valita minka veron
verotilille maksavat



47

5.3.3 Rahaliikenteen véahentyminen

Suurin osa e-kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, ettd rahaliikenne ei ole véhen-
tynyt, koska turhia palautuksia on viel& jonkun verran (katso kuva 13). Haastatel-
lut olivat taysin samaa mielté asiasta. Asiakkailla olisi hyva olla verojen palautus-
raja, niin turhilta rahasiirroilta valtyttaisiin. Kun asiakkaat maksaisivat oikein,
rahaliikenne véhenisi. Vaarat maksut tyollistdvat henkilokuntaa todella paljon.
Pieni 0sa ei osannut sanoa, onko vahennysta tapahtunut, mika johtui siita, etteivéat

he olleet aiemmin olleet rahaliikenteen kanssa tekemisissa.

B kylla
=l O Ei
B En osaa sanoa

Vastausten madra

E_J
1 -
o-

Kuva 13 Onko rahaliikenne vahentynyt VVerohallinnon ja asiakkaan valill&
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5.4 llmoitusvalvonta

Kysymykset numero 13- 15 oli osoitettu vain ilmoitusvalvonnassa, verotiliryhma
1:ss& tyoskenteleville.

5.4.1 Valvontakausien pidennys

Suurin osa, yli 85 % kaikista vastanneista, oli samaa mielta siitd, ettd valvonta-
kausia ei ole saatu pidennettya (katso kuva 14). Syyna oli kuitenkin se, etta asiak-
kaat eivat halunneet pident&d valvontakauttaan, koska eivét pitdneet neljannesvuo-

si- tai vuosimenettelyd itselleen parhaana ratkaisuna.

Kuva 14 Onko tavoitteessa onnistuttu ja pienten yritysten valvontakaudet saatu
pidennettya
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5.4.2 llmoittamis- ja maksamiskertojen vahennys

Seka lomakevastaajat ettd haastatellut olivat suurimmaksi osaksi samaa mielta
siitd, ettd véhennystd ilmoittamis- ja maksamiskertoihin ei ole tullut verotilin
myotd, mutta kyse on lahinna asiakkaiden haluttomuudesta siirtyd ilmoittamaan
harvemmin (katso kuva 15). Asiakkaat haluavat ilmoittaa veronsa ja maksunsa

kerran kuussa, koska kokevat sen heille itselleen helpompana.

B Kylla
O Ei

Vastausten magra

g =

Kuva 15 Ovatko ilmoittamis- ja maksamiskerrat vahentyneet neljannekseen entisesta



50

5.4.3 Yritysten siirtyminen sahkoiseen ilmoittamiseen

Tassa kysymyksessé oli hajontaa hieman enemmaén ja haastatellut olivat enemman
sitd mieltd, ettd asiakkaat olisivat siirtyneet huonosti tai kohtalaisesti s&éhkdiseen
ilmoittamiseen (katso kuva 16). Lomakkeella vastanneet kokivat asiakkaiden kui-
tenkin siirtyneen melko hyvin sahkdiseen ilmoittamiseen. Haastatteluissa kavi
ilmi, ettd edelleen tulee todella paljon virheellisid sek& paperisia valvontailmoi-
tuksia, jotka kuormittavat henkilokuntaa. Yritykset ilmoittavat hyvin sahkoisesti,
mutta alkutuottajat eivat tunnu siirtyvan séhkodiseen menetelmadn, vaan lahettévat
virheellisesti tiedot edelleen paperisessa muodossa, mistd aiheutuu lisatdita seka
lisakustannuksia. Yksikaan vastanneista ei ollut sitd mieltd, etta yritykset olisivat
siirtyneet todella hyvin tai todella huonosti sahkoiseen ilmoittamiseen.

O Hywin
[ Kohtalaisesti
O Huonosti

Kuva 16 Kuinka hyvin yritykset ovat siirtyneet sahkoiseen ilmoittamiseen
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5.5 Verotilin hallinta
5.5.1 Henkilokunnan verotililainsaadannon hallinta

Tassé kysymyksessa vain kaksi vaihtoehtoa sai vastauksia ja suurin osa oli sita
mieltd, ettd henkilokunta hallitsi kohtalaisesti verotililainsdddannon (katso kuva
17). Haastatelluista yksi oli sitda mieltd, etta hallitsi hyvin verotililainsaddannon,
mutta tulkinta oli eri asia. Haastatellut olivat sitd mielt4, etta heidan tehtdvansa ei
ole osata lakia, vaan ndissé tapauksissa, missé lakia tarvitaan, siirretddn asia asian-
tuntijalle.

O Hywin
M Kohtalaisesti

Kuva 17 Kuinka hyvin henkildkunta hallitsi uuden verotililainsdadannon
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5.5.2 Ty6nantajan antama aika uuden ohjelman ja uusien tydmenetelmien
opetteluun

Yli 60 % lomakkeella vastanneista oli sitd mieltd, ettd eivat saaneet tarpeeksi ai-
kaa omaksua uutta ohjelmaa ja tydmenetelmia (katso kuva 18). Haastatelluista
100 % oli myds samaa mieltd. Asiakaspalvelu koettiin kaoottisena ja omalla ajalla
olisi pitanyt jaksaa lukea ja paneutua verotiliin. Tammikuussa 2010 oli luvattu
aikaa opiskeluun, mutta verotilin alkutaipaleen kaoottisuus yllatti kaikki ja puhe-

lin soi jatkuvasti.

= W
8 O Ei

Vastausten maard

Kuva 18 Antoiko tydnantaja hyvin aikaa omaksua uusi ohjelma ja muuttuneet
tyémenetelmét

5.5.3 Oliko ty6nantaja jarjestanyt verotililainsdddannosta koulutusta

Kysymykseen numero 18 kaikki vastanneet vastasivat kylla, eli olivat saaneet
koulutusta verotililainsaddannosta. He pitivat koulutusta kuitenkin hankalana ja
enemman asiantuntijoille kuuluvana koulutuksena. Parempana keinona oppia,

koettiin kdytdnnon opetus.
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5.6 Maksuliike

Kysymykset numero 19- 20 oli suunnattu maksuliikkeessa tyoskenteleville.

5.6.1 Epéselvien maksujen selvitystyon vahentyminen

Tassa kysymyksessa vastaamisen teki vastanneiden mielestd hankalaksi se, ettéd
maksujen selvitystyd on koko maan osalta keskitetty Léntiseen veronkantoyksik-
koon ja néin ollen oli hankala vastata, onko maksujen selvitystyd kokonaisuudes-
saan vahentynyt. Maksujen uskottiin kuitenkin véhenevén, kun aikaa kuluu ja
asiakkaat oppivat verotilin kdytén. Melkein puolet vastanneista oli sitd mielt,

ettei vahennysta maksujen selvittelyissa ollut tapahtunut (katso kuva 19).

B Kylla
O Ei
[ En nzaa sanoa

Vastausten maé&ra

Kuva 19 Onko epdselvien maksujen selvitystyd vahentynyt verotilin kdyttoon-
oton jalkeen
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5.6.2 Verotilille maksetut vaarat verot

Verotilille maksetaan vastanneiden mielesta jonkin verran tai paljon vaaria mak-
suja lomakkeella (katso kuva 20). Haastatellut olivat sitd mieltd, ettd jonkin verran
maksetaan vaaria veroja vanhoilla viitenumeroilla, vanhoille verohallinnon tileil-
le, mutta ndma siirtyvat automaattisesti verotilille. VVaaréat viitenumerot sekoittavat
maksuja eniten ja joskus maksun selvittdminen on melkoista salapoliisity6td. Ku-

kaan vastanneista ei vastannut, etta vaarid veroja maksettaisiin todella vahan.

[ Todella paljon
O Paljon
B Jonkun werran
O “&han

Kuva 20 Kuinka paljon verotilille maksetaan vééaria veroja



55

5.7 Verotilin kdyttéonoton vaikutukset
5.7.1 Toiden automaatioasteen lisays

Suurin osa kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, ettei automaatioaste ole lisdénty-
nyt verotilin my6té (katso kuva 21). Haastatelluista kuitenkin puolet oli sitd miel-
té, ettd automaatioaste olisi lisdantynyt. limoitusvalvonnan puolella tydskentelevét
olivat enemman huomanneet verotilin vaikutuksen, koska kausiveroilmoitukset
taytyy jattdd nykyaan sahkoisesti. Veronkannossa automaatioaste ei ole lisaanty-
nyt, koska jo ennen verotilid tyé oli melko hyvin automatisoitu maksuliikkeen ja

palautusten puolella.

Verotili on tdysin automaattinen, mutta automaatio toimii oikein vain silloin, kun
maksajien viitenumerot ovat oikein. Jos viitenumerossa on virhe, virkailijoiden on
kasiteltava virheet manuaalisesti. Kausiveroilmoitukset lahetetdan optiseen lukuun
ja monesti automaattisessa luvussa tulee virheité ja ilmoitukset tulevat virkailijoi-

den kasiteltaviksi manuaalisesti.

B Kylla
5 O Ei

Vastausten mad

Kuva 21 Onko t6iden automaatioaste lisaantynyt verotilin kayttéonoton jalkeen
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5.7.2 Verojen maksamisen valvonnan tehostuminen

Kyselyyn vastanneista yli puolet eivat osanneet varmasti sanoa, oliko verotili vai-
kuttanut verojen maksun valvontaan mill&dan lailla (katso kuva 22). Haastatelluista
puolet oli sitd mieltd, ettd valvonta oli tehostunut. Kaikki kyselyyn vastanneet
olivat kuitenkin sitd mieltd, ettd verotili voi lisata pimeaa ty6td. Verojen kertyma
on tilastoissa lisd&ntynyt verotilin myo6té eli tima puhuisi sen puolesta, ettd veroja
on maksettu enemman. Tama kysymys koettiin hieman hankalana.

M kyiia
[ Ei
H En osaa sanoa

Kuva 22 Onko verojen maksamisen valvonta tehostunut odotusten mukaisesti
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5.7.3 Verotilin reaaliaikaisuus

Melkein 70 % kyselyyn vastanneista oli sitd mieltg, etta verotili on pysynyt reaa-
liajassa (katso kuva 23). Haastelluista 100 % oli samaa mielt4. Verotili on kaksi
pankkipaivda veronmaksua jaljessa ja verotili toimii hyvin, mutta vuosi sitten
hieman takkuili. Verotili takkuilee kuitenkin edelleen ainakin kerran kuussa, kun
maksut menevét perintddn. Ainoa syy miksi maksut eivét ndy reaaliajassa on, kun
asiakas on maksanut vaarin tai ohjelmaan tulee jarjestelmavirhe. Muuten verotili

toimii todella hyvin reaaliajassa

10 1

| kylla
O Ei

Vastausten madra
o
1

Kuva 23 Onko verotili pysynyt reaaliajassa tavoitteiden mukaisesti
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5.7.4 Asiakkaiden verotilin kdyton oppiminen

Kyselyyn vastanneista noin 70 % oli sitd mieltg, etta asiakkaat ovat oppineet vero-
tilin kayton kohtalaisesti (katso kuva 24). Haastatelluista yhdeksdn kymmenesta
oli sitd mieltd, ettd asiakkaat ovat oppineet verotilin kdytdn hyvin ja yksi oli sita
mieltd, ettd kohtalaisesti, mutta pikkuhiljaa hyvin. Verotili on saanut paljon kiitos-
ta asiakkailta. Alkutuottajista vain noin 20 % ilmoittaa sahkoisesti veroja, ja loput
eivat osaa kayttaa verotilig tai eivat halua oppia. S&anndlliset tyonantajat ovat
oppineet kdytdn hyvin, muut taas eivat niin hyvin. Sitd nopeampaa verotilin kay-
tobn oppiminen on, mitd suuremmat myohastymismaksut asiakas saa kun ei ole
kayttanyt verotilia oikein. Todella hyvin tai todella huonosti- vastauksia ei tullut
yhtaan.

O Hyvin
B Kaohtalaizesti
[ Huonosti

Kuva 24 Kuinka hyvin asiakkaat ovat oppineet verotilin k&yton
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5.7.5 Verohallinnon henkilékunnan verotili oppiminen

Hieman yli puolet kyselyyn vastanneista oli sitd mieltg, ettd verohallinnon henki-
I6kunta on oppinut verotilin kayton kohtalaisesti ja yli 15 % oli sitd mielta, etta
verohallinnon henkildkunta on omaksunut sen huonosti tai todella huonosti (katso
kuva 25). Haastateltavista puolet oli sitd mieltd, ettd verohallinnon henkilékunta
on oppinut verotilin k&ytdn hyvin ja puolet sitad mieltd, etta kohtalaisesti. Asiakas-
palvelussa olevat virkailijat tarvitsevat aikaa itseopiskeluun sek& materiaalia vero-
tilista ja paljon tietoiskuja. E- palvelu kaipaa haastateltujen mielestd parannusta.
Haastatellut olivat myds sitd mieltd, ettd ilmoitusvalvonnan téiden osaaminen hel-

pottaa asiakaspalvelussa tyoskentelemisté ja verotilin kayttoa.

O Hywin

B Kohtalaisesti

O Huonosti

O Todella huonosti

Kuva 25 Kuinka hyvin verohallinnon henkilékunta on oppinut verotilin kdytén
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5.7.6 Veronkannon henkilokunnan verotilin oppiminen

Melkein 70 % kyselyyn vastanneista oli sitd mieltg, ettd veronkannon henkilokun-
ta on oppinut verotilin kaytdn hyvin tai todella hyvin (katso kuva 26). Yhdekséan
kymmenesta haastatellusta oli sitd mieltd, ettd veronkannon henkilékunta on oppi-
nut verotilin hyvin ja yksi sitd mieltd, ettd kohtalaisesti. Veronkannon tyo perus-
tuu verotilin kayttoon, joten henkilokunnan on sen kayttd osattava. Huonosti tai
todella huonosti- vastauksia ei ollut ollenkaan.

[ Todella hyvin
O Hywin
[ kohtalaisesti

Kuva 26 Kuinka hyvin veronkannon henkil6kunta on omaksunut verotilin k&yton

5.8 Vapaa sana

Lopuksi vastaajilla oli kaytdssdédn vapaa sana ja kommenttia tuli muun muassa
siitd, kuinka verotoimistot siirtavat kaikki verotiliin liittyvat puhelut veronkan-
toon, vaikka asia kuuluisi verotoimiston hoidettavaksi. Kaikki verotiliin liittyvéat
asiat kun eivét kuulu veronkannon tehtdviin. VVerotoimiston henkilokunta ei halua
ottaa mink&énlaista vastuuta verotiliin liittyen eivatk& he halua oppia siitd mitaan.

Asiakkaille tiedottamista pidetd&dn myos liian véahdisend ja se olisi voitu aloittaa
puolta vuotta aiemmin esim. televisiossa, silloin kaikki olisivat olleet paremmin
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tietoisia muutoksesta. Vastanneet halusivat tuoda esille my6s sen, ettd veronkan-
toon ottavat l&hinnd yhteyttd ne asiakkaat, joilla verotilin kdyttoonotto ei ole men-
nyt hyvin ja jotka eivét esim. ole lukeneet ohjeita, joita heille on ldhetetty. Ne asi-
akkaat, jotka ovat ohjeensa lukeneet ja toimineet oikein, eivat juuri soittele. Té&-
man vuoksi virkailijoilla saattaa olla hyvin synkka ja vaaristynyt kuva siitd, miten
asiakkaat ovat verotilin omaksuneet. Puhelinsoittoja on tullut todella paljon, eik&
kayttdonotosta voi sanoa, ettd olisi ihan loistavasti mennyt, mutta kohtalaisesti

kuitenkin.

Yksi virkailija oli sitd mieltd, ettd verotili on asiakkaille vaikeaselkoinen ja siten
verohallinnon osalta voitaneen sanoa, etta siind on osittain epaonnistuttu. Taméan
osoittaa jo se, etta verotilin palvelunumeroon soitetut puhelut ovat ylittaneet arvi-

oidut puheluméérat moninkertaisesti.

Haastatellut myds sanoivat muutaman sanan verotilista yleensd, eli jos asiakkaat
ja virkailijat toimisivat niin kuin pité, olisi verotilin k&yttd helpompaa. Korkoasi-
at ovat heidan mielestéan verotililld hankalia. Verotilin kayttéonoton alkuvaihees-
sa olisi helpottanut jos Katso-palvelu olisi toiminut. Verotilista tiedottamista pi-
dettiin yleisesti huonona, mutta vero.fi-sivuilta sai tietoa. Kukaan ei tiennyt vero-
tilin virheistd tai virkailijoille ei ilmoitettu virheistd ohjelmassa. Verotilid olisi
pitanyt kehitelld ja testailla enemman ennen kayttoonottoa. Negatiivinen ALV on

ollut todella hankala asia verotilissa.

5.9 Vertailu Tanja Saviniemen tyéhon

Aikaisemmin tehdyssa opinndytety6ssa oli tullut esille, samoin kuin t&ssé tyossa
se, ettd Katso-palvelu oli ongelmallinen alkuvuonna 2010 ja asiakaspalvelu aihe-
utti ongelmia, koska asiakaspalvelussa oli myds sellaisia virkailijoita verotoimis-
tojen puolelta, jotka eivat olleet saaneet tarvittavasti koulutusta verotilistd ennen
verotilin kayttdonottoa. Aikaisemmassa opinnédytetydssa tuotiin esille kayttokat-
kokset ja myds minun tutkimuksessani vastaajat olivat sitd mieltd, ettd verotili
toimi teknisesti kohtalaisesti tai huonosti, kun se otettiin k&yttéon. Saviniemen
tydssé vastaajat olivat nostaneet yhdeksi ongelmakohdaksi sen, etteivét asiakas-

palvelussa olleet virkailijat olleet osanneet auttaa ongelmatilanteissa. Minun tut-
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kimukseni mukaan kyse oli siitd, ettd verotili oli myos asiakaspalvelussa palvel-
leille uusi asia ja kdytdnnon kokemus puuttui. Ongelmatilanteissa heidén taytyi
usein todeta asiakkaalle, etteivat he tiedd vastausta tai ettd heidan taytyy ottaa asi-
asta selvaa ja palata asiaan uudelleen. Kun he olivat nédin todenneet, he ottivat
yhteyttd asiantuntijaan tai esimieheen ja selvittivdt ongelman, mutta asia vei jos-
kus kauan, koska aina ongelmakaan ei ollut yksinkertainen ja vaati useamman

henkilon mielipiteen.

Saviniemen tyossa tuli esille myos se, kuinka verotilid kdyttaneet olisivat halun-
neet enemmaén k&ytdnnon apua, ennen kuin se otettiin kdyttoon. Téssa opinndyte-
tyossa tuli sama ongelma esille, mutta kdytannossa se oli vaikeaa ratkaista, koska
verotilin kéyton opettelu oli kuitenkin helpointa kaytannossé, eli silloin kun asia-
kas soitti ja tarvitsi neuvoja. Teoriatunnit ja tietokoneluokassa kaydyt kurssit ai-
heesta olivat olleet kuulemma hyvid, mutta niistd ei oikein mitédén jaanyt kuiten-
kaan mieleen, koska ty6 opettaa.

Tiedotusta verotilistd on Saviniemen tyossa pidetty hyvana ja minun tutkimukses-
sani sita pidettiin hyvana tai kohtalaisena. Ohjeita kuitenkin pidettiin hieman epé-
selving, mika johtui siitd, ettd ohjeistus muuttui koko ajan verotilin ollessa jo kéy-
t0ssé, koska kaytanto opetti lisdd uusia asioita myos verotilin tekijoille. Aiemmas-
sa opinnaytetytssa kyselyyn vastanneet olivat sitd mieltd, etteivat verotilin tavoit-
teet ole toteutuneet, eli verojen maksukerrat eivat harventuneet, eika rahaliikenne
vahentynyt yritysten ja verottajan vélilla. Tdssa tutkimuksessa vastaajat olivat

taysin samaa mielta siit4, ettei muutosta ole tapahtunut.

Saviniemen opinnéytetydssé oli tullut esille myds se, ettd verotili ei vastaajien
mukaan ole tarpeeksi reaaliajassa. Tassa tydssd vastaajat olivat kuitenkin sitd
mieltd, ettd verotililla maksut eivat ndy reaaliajassa vain silloin, jos asiakas on
maksanut vadrin tai tulee jarjestelmévirhe. N&in voisi todeta, ettd verotili toimii

hyvin jos maksut maksetaan ajoissa ja ohjelma toimii teknisesti hyvin.

Tanja Saviniemen ty6ssa toivottiin, ettd myds muut verot tulisivat verotilin piiriin
ja néin yksinkertaistettaisiin kaikkien verojen hoitoa. T&ma on kuitenkin ollut heti

alusta asti verotilin tarkoitus, eli kaikki verot halutaan laittaa verotilin piiriin,
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kunhan nyt ensin saadaan ndma verot toimimaan hyvin. Sen jalkeen tulee perin-
nan tarvitsemat verolajit verotilille ja siitd jatketaan, kunnes kaikki verolajit ovat

verotililla, ja ndin koko verohallinnon hallinnollista taakkaa saisi véhennettya.
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6 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd suurin osa vastaajista koki verotilin
kayttdonoton haastavana ja tunsi itsensa riittdmattomaksi valtavan puhelumaaran
yllattdessa kaikki. Kuitenkin kun aikaa oli kulunut ja verotilin kaytosta oli tullut
rutiinia, se tuntui jo helpommalta ja virkailijat luottivat enemmén omiin kykyihin-
s& kayttaa sitd. Verotilin kaytossé oli alkuun ongelmia ja on toki edelleen aina
joskus, kun kyseessa kuitenkin on tekninen ohjelma, mutta virkailijat kuitenkin
luottavat ohjelmaan enemman nyt kuin alussa. Verotilin kdyttoonotto kokonai-
suudessaan koettiin kohtalaisesti suoritetuksi ja enemmaén oli hankaluuksia kuin
onnistumisia. Lahiesimiesten suhtautuminen ongelmiin koettiin hyvana ja virkaili-

jat luottivat heidan apuunsa.

Tama tutkimus osoittaa sen, ettd koulutus ennen verotilin kéyttédnottoa oli vastaa-
jien mielestd kohtalaisesti tai huonosti jarjestettyd. Vastaajat kuitenkin olivat sita
mieltd, ettd verotilid oli hankala opettaa ennen kuin se tuli k&yttéon ja néin ollen
pitivat kaytdnnon opettelua ohjelman jo toimiessa hyvana. Oli todella raskasta
henkilokunnalle opetella tammikuussa 2010 verotilin kayttéa ja tydskennelld sa-
malla kovassa paineessa. Kaikkia asioita ei verotilin kayttdonotossa osattu ottaa
huomioon, mutta niin usein uusien ohjelmien tullessa kaytt6on tapahtuu. Kyselyn
ja haastatteluiden perusteella voidaan todeta, ettd verotilin kdynnistyminen ei su-
junut kivuttomasti, mutta kun aikaa sen kayttdonotosta on kulunut, se alkaa tuntua
paremmalta ja kayttoystavéllisemmaltd. Aiemmassa tutkimuksessa samasta ai-

heesta tullaan mielestani samoihin johtopéatoksiin kuin tassa tyossa.

Verotilin kaytossd vastanneista osa ei ollut huomannut muutosta entiseen, eli ru-
tiininomaiset tyot eivat heidan mielestdan olleet vahentyneet, mutta syyksi he sa-
noivat sen, ettd Lantiseen veronkantoyksikk6éon on keskitetty valtakunnallisesti
tehtdvid, ja ndin ollen rutiinitéiden vahennysta ei tdssa yksikdsséd huomaa, mutta
esimerkiksi Itdisessé veronkantoyksikossd, mista toitd on tullut Vaasaan, muutos
tuntuu. Kyselyyn vastanneet olivat sitd mieltg, ettd kun aikaa kuluu, myos rutii-
ninomaiset tehtdvat vahenevét. llmoitusvalvontaa tydkseen tekevét olivat huo-
manneet vahennystd tapahtuneen jo nyt, kun valvontailmoituksia l&hetetadan

enemman sahkoisessa muodossa. Asiakkaat suhtautuvat kohtalaisesti siihen, ettei-
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vét voi itse valita minka veron maksavat, mutta jos asiakas maksaa ajoissa ja oi-
kein veronsa, ei tdama tuo ongelmia. Ongelmat syntyvat silloin, kun asiakas mak-
saa lilan vahan tai mydhassa. Rahaliikenteessa ei ole huomattu suuria muutoksia,
mutta tdméa johtuu vastanneiden mielestd enimmékseen siitd, etta vaarien maksu-
jen kanssa menee aikaa, eli kun vaarat maksut vahenevat, myos rahaliikenne va-
henee. Saviniemen tydssé oli vastaukset samansuuntaisia eli huomaa sen, etté ve-

rotili on tuonut samanlaisia ongelmia kaikille sen kayttéjille.

IImoitusvalvonnan virkailijoille kohdennettiin kolme kysymysta koskien valvon-
takausien pidennyksig, ilmoittamis- ja maksamiskertojen vahentymisté ja sahkoi-
sen ilmoittamisen lisd&ntymisté. Vastanneet olivat sitd mieltd, ettd tavoitteessa ei
ole onnistuttu, mutta syyna on ollut se, ettd asiakkaat eivat ole halunneet siirtya
pidempiin ilmoitusvéleihin, vaan haluavat olla kuukausivalvonnassa mieluummin
kuin neljdnnesvuosi- tai vuosivalvonnassa. Nain ollen verotili ei ole tissa epdaon-
nistunut vaan kyseessd on asiakkaiden oma tahto. Kysymykseen ilmoittamis- ja
maksamiskertojen véhennyksestd vastaukset olivat lyhyitd eli ei muutosta enti-
seen, johtuen asiakkaiden haluttomuudesta muutokseen. Yritysten siirtymista sah-
koiseen ilmoittamiseen pidettiin kohtalaisena. Alkutuottajia pidetddn ongelmana,
koska he eivét tunnu oppivan tai he eivét halua oppia uutta tapaa, vaan lahettévat
paperisia ilmoituksia edelleen. Myods tamén tyylisissa kysymyksissd aiemmassa
opinndytetydssd ovat vastaukset olleet samankaltaisia, suuria eroja ei tunnu opin-

naytetdiden tutkimustuloksissa olevan.

Verotilin hallintaa koskien oli kolme kysymysta ja verotililainsdddannon hallitse-
mista koskevaan kysymykseen vastanneet olivat sitd mieltd, etta hallitsivat lain-
sédadannon kohtalaisesti, mutta heidéan tehtavénsa ei sitd ole osatakaan taydellises-
ti, vaan asiantuntijat osaavat sitten paremmin. Tyonantajan antama aika omaksua
uusi ohjelma ja muuttuneet tydmenetelmat oli vastanneiden mielesta riittdmatonta
ja asiakaspalvelu koettiin kaoottisena ja omalla ajalla olisi sitten tdytynyt jaksaa
lukea ja paneutua verotiliin. Aikaa opiskeluun oli luvattu, mutta verotilin alkutai-
paleen kaoottisuus yllatti kaikki ja puhelin soi jatkuvasti. Kaikki vastanneet olivat
saaneet koulutusta verotililainsd&ddédnnostd, mutta pitivat sitd vaikeana ja kaytan-

non kokemusta tahén tarkeimpéna, eli asiakkaan tarpeiden mukaan otetaan selvis-
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t& lakipykalistd, ja jos itse ei osata, annetaan asia asiantuntijan hoidettavaksi. Tan-
ja Saviniemen tydssa vastanneet olivat myos sitd mieltd, ettd lisdaikaa verotilin
omaksumiselle olisi tarvittu ja koulutusta ei ollut riittavésti, Saviniemen tyossa ei
kuitenkaan ollut eritelty verotililainsdadannén koulutusta muusta verotiliin liitty-

vasta koulutuksesta.

Tutkimuksessa esitettiin kaksi kysymysté vain maksuliiketta hoitaville virkailijoil-
le. Epaselvien verojen selvitysty6 ei ole véhentynyt verotilin kéyttéonoton jal-
keen, mutta tdh&n syyna oli se, ettd niiden selvittdminen oli keskitetty Vaasaan,
joten maksujen vahentymisestd ei voi vield sanoa mitéan. Jos ne vahentyvét, vai-
kutuksen voi huomata muutaman vuoden kuluessa verotilin kdyttéonoton jalkeen.
Verotilille maksetaan vaaria veroja jonkin verran tai paljon vastanneiden mukaan,

vadrat viitenumerot aiheuttavat eniten maksujen selvittelya.

Verotilin kayttdonoton vaikutuksista oli viisi kysymysta. Toiden automaatioasteen
lisddntymisestd oltiin sitd mieltd, ettei se ole lisd&ntynyt, koska veronkannossa tyo
on aiemminkin ollut automatisoitua maksujen ja palautusten osalta. Virheet kasi-
tellddn kasin. Haastatelluista puolet, eli ilmoitusvalvontaa tekevat olivat sitd miel-
té, ettd automaatioaste on lisadntynyt, koska kausiveroilmoitukset taytyy nykyéaan
jattaa séhkoisesti ja tima nakyy, kunhan asiakkaat tayttavat lomakkeet oikein.

Kysymykseen verojen maksamisen valvonnan tehostumisesta vastaajat eivat
osanneet sanoa, onko verotili siihen vaikuttanut, mutta haastatelluista puolet oli
sitd mieltd, ettd se on vaikuttanut. Pelattiin myds pimeén tyon lisdantymista kun
valvonta tiukkenee. Kysymysté pidettiin hankalana. Vastausten perusteella veroti-
lin koettiin pysyneen reaaliajassa tavoitteiden mukaisesti ja vain virheet tai jarjes-
telméavirhe aiheuttavat viivastyksia. Asiakkaiden verotilin kdytén oppimista pide-
t44n kohtalaisena, virheitd edelleen sattuu, mutta yritysten katsotaan oppineen sen
kayton hyvin. Alkutuottajat taas tuntuvat huonoiten oppineilta ja he tuntuvat eni-

ten olevan muutosta vastaan.

Veronkannon henkildkunta oli oppinut verotilin kdytdn hyvin vastausten mukaan.

Verohallinnon henkilokunta oli oppinut verotilin kdytdn vastausten perusteella
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kohtalaisesti, mutta tdmé& johtui siitd, ettd veronkannossa tyé tehd&an verotilin

avulla, verotoimistoissa ei vielé suurin osa verotilid kayta.

Saviniemen opinndytety6hon verrattuna vastaukset olivat hieman erilaisia. Savi-
niemen tyossa oltiin sitda mieltd, ettei verotili ole vaikuttanut hallinnolliseen taak-
kaan véhentdavéasti, mutta tassa tutkimuksessa vastaajat olivat sitd mieltd, ettd au-
tomaatio on lisd&ntynyt jonkin verran, eli silloin myds hallinnollinen taakka on
hieman pienentynyt. Veronkannon henkilokunnan mielestd verotilin reaaliaikai-
suus on myos hyva, mutta Saviniemen ty6dssa vastaajat eivat olleet tdysin samaa
mieltd asiasta. Saviniemen tydssa ei myoskaan eroteltu verohallinnon ja veron-
kannon virkailijoita toisistaan, joten tutkimuksessa oltiin sitd mieltd, etta virkaili-
jat tarvitsevat enemman koulutusta verotilistd. Veronkannon henkilékunta on sa-
maa mieltd, mutta pitdd omaa tietoaan ja taitoaan verohallinnon muita virkailijoita
parempana, koska he ovat verotilin pa&asiallisia kayttajid ja ndin ollen omaavat

siitd enemman asioita kuin muut.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettei Lantisen veronkantoyksikon, Vaasan
toimipisteen henkilékunnan mielipide eroa paljon aiemmassa opinnédytetydssa
vastanneiden L&nsi- Suomen Yritysverotoimiston, Seindjoen toimipisteen virkaili-
joiden mielipiteistd. Yleisesti tutkimuksesta tulee esille se, ettd verotilin kayttoon-
oton ensikuukaudet olivat virkailijoille hankalia ja todella stressaavia. Virkailijat
olivat kuitenkin ajan kuluessa ja verotiliohjelmaan tottuessaan oppineet sen kay-
ton ja tulleet rauhallisemmiksi ja varmemmiksi omasta osaamisestaan. Vastausten
perusteella voi todeta, ettd ennen verotilin kdyttéonottoa sita olisi pitdnyt kehitelld
ja testata enemmaén, koska nyt testailu jai virkailijoiden tehtavaksi asiakaspalvelun
ohessa. Verotilin ongelmista tiedottaminen olisi myds helpottanut virkailijoiden
asiakaspalvelua, koska monesti asiakkailta tuli ensimmaisend tieto verotilin on-
gelmista. Verotilin osaaminen koettiin myos vajavaisena sen kayttéonoton alku-
kuukausina ja asiakkaat, erityisesti tilitoimistot, tuntuivat tietdvén verotilista
enemman kuin virkailija puhelinpalvelussa. Nyt kun aikaa on kulunut verotilin
kayttoonotosta, kyselyyn ja haastatteluun vastanneet kokevat sen kayton jo rutii-

ninomaisena tyona ja hyvéana tyoévalineena.
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6.1 Yhteenveto

Verohallinto otti kayttdén vuonna 2010 verotilin, jonka tarkoituksena on helpottaa
asiakkaiden asiointia verohallinnon kanssa, sek& véhentdd hallinnollista taakkaa
asiakkailta ja Verohallinnolta. Verotili on Verohallinnon yllapitdama veronmaksa-

jakohtainen tili, jolle kootaan veronmaksajan veroja ja maksuja koskevia tietoja.

Taman opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd ongelmia, joita Verohallinnon
Vaasan Veronkantoyksikon henkilokunta kohtasi, kun verotili otettiin k&ytt6éon
tammikuussa 2010 ja kuinka ne on saatu hoidettua. Tarkoituksena oli myds, etta
kun ndméa ongelmat ovat tiedossa verotilin kdyttéonoton 2. vaiheessa, voisi naita
ongelmia vélttaa ja saada heti verotilin toiminta uusilta kohdilta toimimaan moit-
teettomasti, eivatka vanhat ongelmat toistuisi. Tutkimuksen vastauksia on myds
verrattu Tanja Saviniemen aiemmin tekeméén opinnaytetydhon samasta aiheesta,
Verotilin seuraukset, kyselytutkimus verotilin kdyttoonottoon liittyvista ongelmis-

fa.

Tama opinndytetyd keskittyi Lantisen veronkantoyksikén, Vaasan toimipisteen
henkilékunnan kokemiin ongelmakohtiin verotilin kdayttoonoton yhteydessa eiké
tassa opinnaytetydssa kasitelld lainkaan Verohallinnon asiakkaiden, yksityisten tai
yritysten, kokemuksia verotilin alkuhankaluuksista. Tanja Saviniemen opinnayte-
ty0 samasta aiheesta késitteli Lansi-Suomen Yritysverotoimiston henkilékunnan

ja Etela-Pohjanmaan tilitoimistojen mielipiteita verotilista.

Tutkimusaineisto kerattiin e-kyselyn avulla sekéd haastatteluin. Haastateltavia oli
10 henkil6é ja kyselyyn vastanneita oli 13 henkiloé. Kyselyssa vastausvaihtoehdot
olivat valmiina ja lopussa vastaajalle oli annettu mahdollisuus vield omin sanoin
kertoa, jos joku asia vaati lisaselvitystd. Haastattelu kaytiin kyselylomakkeen poh-
jalta ja haastatteluin sai hieman enemman tietoa, koska kysymykset toivat keskus-
telua asiasta ja haastateltava koki, ettei vastaus itsesséan riitd, vaan vaati lisaselvi-

tysta.

Tutkimuksen avulla selvisi, ettd verotilin kdyttéonotto oli ollut hankalaa. Verotili
toi alkuun lis&a tyotd, mutta ajan kuluessa ty6t ovat tasaantuneet, toki ongelmia

edelleen joskus tulee. Virkailijat kuvailivat verotilin kdyttoonottoa kaoottiseksi
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ajaksi, koska mikaan ei tuntunut toimivan oikein ja ihmiset hermostuivat. Katso-
palvelu ei toiminut ja korot aiheuttivat turhia soittoja ja ty6tehtavia. Tutkimukses-
sa selvisi myos se, ettd tdna pdivané sen kayttdonotto koetaan helpompana ja ve-
rotili pysyy reaaliajassa ja sen uskotaan véhentavan myoés hallinnollista taakkaa

ajan kuluessa.

Jatkossa aihetta voisi tutkia silloin, kun verotilin toinen vaihe on otettu kayttoon,
ja verrata siina ilmitulleita vaikeuksia verotilin kdyttdénoton ensimmaéisen vaiheen
ongelmiin. Néin saisi hyvén tutkimuksen siitd, onko ensimmaisen vaiheen ongel-
mista opittu, ja ovatko toisessa vaiheessa ilmitulevat ongelmat uusia, vai samoja
vanhoja kuin ensimmaisessa vaiheessa. Asiaa kannattaisi myos ensi kerralla lahes-
tya vain haastatteluin, koska selvasti haastatteluissa saa parempia ja sisélloltaan
rikkaampia vastauksia. Verotiliin liittyvat kysymykset eivat mydskaan ole kovin

mustavalkoisia ja vaativat ndin enemméan mahdollisuuksia selventéa vastauksia.
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LIITE1

KYSELYLOMAKE

TAUSTATIEDOT

Verotiliryhma

IImoitusvalvonta Maksuliike

Olen tydskennellyt verohallinnossa

alle vuoden 1-2 vuotta

3- 5 vuotta 6- 10 vuotta

11- 15 vuotta 16- 20 vuotta

yli 20 vuotta

Koulutus

kansakoulu peruskoulu, keskikoulu
ylioppilas ammatti- opistoasteen tutkinto
kaksoistutkinto ammattikorkeakoulututkinto
yliopisto jokin muu

VEROTILIN KAYTTOONOTTO

1. Kuinka hyvin verotiliohjelma toimi teknisesti sen tullessa ké&ytt66n01/2010

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti



2. Kuinka hyvin henkilokunta sai koulutusta ennen verotilin kdyttoonottoa asia-
kaspalvelun osalta

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

3. Kuinka hyvin henkilokunta sai koulutusta ennen verotilin kdyttdonottoa jarjes-
telmékoulutuksen osalta

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

4. Kuinka hyvin yrityksia oli informoitu verotilin kayttddnotosta?

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

5. Kuinka hyvin yksityisia ja alkutuottajia oli informoitu verotilin k&yttdonotosta?

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

6. Kuinka hyvin informaatio oli mennyt yrityksisséa perille?

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

7. Kuinka hyvin informaatio oli mennyt perille yksityisille ja alkutuottajille?

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

8. Oliko kaikki asiat osattu ottaa huomioon kun verotili otettiin kéytt6on?

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

9. Kuinka lahiesimiehet suhtautuivat ilmitulleisiin ongelmiin?

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti



VEROTILIN KAYTTO

10. Ovatko rutiininomaiset tytehtavat vahentyneet?
Kylla Ei

11. Kuinka asiakkaat suhtautuvat siihen etteivéat voi itse valita minka veron veroti-
lille maksavat?

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

12. Onko rahaliikenne vahentynyt asiakkaan ja verohallinnon valill4?

Kylla Ei En osaa sanoa

ILMOITUSVALVONTA

Vain ilmoitusvalvontaa tekevét vastaavat kysymyksiin 10-12

13. Onko tavoitteessa onnistuttu ja pienten yritysten valvontakaudet saatu piden-
nettya?

Kylla Ei
14. Ovatko ilmoittamis- ja maksamiskerrat vahentyneet neljannekseen entisesta
kuten verotilin tavoitteena on ollut?

Kylla Ei

15. Kuinka hyvin yritykset ovat siirtyneet sahkoiseen ilmoittamiseen?

todella hyvin hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti



VEROTILIN HALLINTA

16. Kuinka hyvin henkilokunta hallitsi uuden verotililainsdddannon?
todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti
17. Antoiko tydnantaja hyvin aikaa omaksua uusi ohjelma ja muuttuneet tydmene-
telmat?
Kylla Ei

18. Oliko tydnantaja jarjestanyt verotililainsaadanndsta koulutusta ennen verotilin
kayttdonottoa?

Kylla Ei

Jos ei, olisiko sen tunteminen helpottanut asiakaspalvelussa tydskentelya, kun
verotili otettiin k&yttoon?

MAKSULIIKE

Seuraavat kaksi kysymysta 19- 20 ovat henkil6ille, jotka tydskentelevat maksu-
liikkeen parissa.

19. Onko epéselvien maksujen selvitysty6 véhentynyt verotilin kayttéonoton jal-
keen?

Kylla Ei En osaa sanoa

20. Kuinka paljon verotilille maksetaan vaaria veroja?

todella paljon  paljon jonkun verran  véhan todella véhén



VEROTILIN KAYTTOONOTON VAIKUTUKSET
21. Onko toiden automaatioaste lisaantynyt verotilin kayttdénoton jalkeen?

Kylla Ei

22. Onko verojen maksamisen valvonta tehostunut odotusten mukaisesti?

Kylla Ei En osaa sanoa

23. Onko verotili pysynyt reaaliajassa tavoitteiden mukaisesti?

Kylla Ei

24. Kuinka hyvin asiakkaat ovat oppineet verotilin kyton?

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

25. Kuinka hyvin verohallinnon henkil6kunta on omaksunut verotilin kayton?

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

26. Kuinka hyvin veronkannon henkilékunta on omaksunut verotilin kaytdn?

todella hyvin ~ hyvin  kohtalaisesti huonosti todella huonosti

Vapaa sana



